


یا رب لا تدعني أصاب بالغرور إذا نجحت ولا أصاب بالیأس إذا فشلت

بل ذكرني دائما بأن الفشل ھو التجارب التي تسبق النجاح یا رب

یا رب علمني أن أكبر مراكز القوة وأحب الانتقام ھو أول مظاھر الضعف

یا رب إذا جردتني من نعمة المال فأترك لي نعمة الأمل یا رب

وإذا جردتني من نعمة الصحة فأترك لي نعمة الإیمان وإذا أسأت إلى الناس

عطني شجاعة الاعتذار وإذا أساء الناس إلي فأعطني شجاعة العفوأف

آمین یا رب العالمین



نا من بعید ومن قریب في إنجاز ھذه المذكرة وبأخص إلى نتقدم بجزیل الشكر إلى كل من ساعد

التي أمدتنا بكل التوجیھات القیمة طوال " إیمان عرابجي"الأستاذة المشرفة 

.المراحل التي مررنا بھا في بحثنا

للوسط بالمدیة، خاصة السیدكما نتقدم بجزیل الشكر إلى عمال شركة توزیع الغاز والكھرباء 

.  الذي تابع عملنا وأشرف علیھ مع تقدیم النصائح والتوجیھات" حكیم شاوش"

.كما نتقدم بأحر تشكراتنا لعمال مكتبة علوم التسییر والإقتصاد على مساعدتھم القیمة لنا

.وأخیرا نشكر جزیل الشكر كل من ساھم في إتمام ھذه المذكرة ولو بكلمة طیبة



بسم الله الرحمن الرحیم

والمعرفة التي كانت سبب في توفیقھ لي وإعطائي نعمة حب العلمبدایة أحمد الله عزوجل على
.نجاحي ووصولي إلى ھذا المستوى

وقل ربي ارحمھما كما ربیاني "ا تعالى ملذلك إھدي ثمرة جھدي ونجاحي المتواضع إلى من قال فیھ
عیناھا وحضنتني أحشائھا قبل یداھا إلى التي كانت سببا في نجاحي إلى من رآني قلبھا قبل " صغیرا

ونور دربي ومصدر قوتي وكفاحي، إلى من رفعت یداھا إلى المولى ودعت لي بالنجاح

.روح قلبي" أمي"

إلى من أحتمي بحنانھ الذي كان حبّھ وإھتمامھ قواعد عزیمتي، إلى من علمني كیف أصون نفسي 
.نور عیوني"أبي"قدیر وعلمني الإحترام والت

وإلى صاحب القلب الطیب "محمد منصور"إلى جدتي الغالیة رعاھا الله وإلي جدار بیتنا 
وإلى شقیقة الروح وبلسم الجروح " نھاد"وإلى شمعة بیتنا وفرحة قلوبنا حبیبتي " الحاج"المرح

"زھیرة"

أرى التفاؤل في عینیھا إلى من" سھام"وإلى الغالیة " فوزیة"وأنامل الورد وعطر الیاسمین 
وفقھا الله" لیلى"الغالیة

إلى كل خالاتي " عائشة"إلى من كانت لنا من فكرھا منارة تنیر لنا سیرة العلم والنجاح العزیزة 
".ھبة و رفیدة"وبناتھ " علیلو"وأخوالي وعماتي وأعمامي خاصة 

-سارة-رحمة-فطیمة-أمینة- ةسلیم: "إلى من جمعني بھم القدر فكانو من أجمل ما قدمت لي الحیاة
".وبأخص مدام سعاد و خدوجة-خدیجة-رقیة-یاسمین-حنان-فاطمة الزھراء-لیلى-مسعودة-زكیة

ا نحو النجاح إلى رفیقة دربي الغالیة  ً ا ونحن نشق الطریق مع .وفقھا الله" فتیحة"إلى من سرنا سویً

لي ید المساعدةإلى كل من علمني حرفا كنت لھ عبدا إلى كل من مدّ 

.إلى كل من وسعتھم ذاكرتي ولم تسعھم مذكرتي



بسم الله الرحمن الرحیم

"قل إعملوا فسیرى الله عملكم ورسولھ والمؤمنون " 

إلھي لا یطیب اللیل إلا بشكرك ولا النھار إلا بعطائك ولا تطیب اللحظات إلا بذكرك ولا الآخرة إلا 

.جل جلالھبعفوك ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك الله

صلى محمد إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العالمین سیدنا 
.مالله علیھ وسل

وقل ربي إرحمھما كما ربیاني "لذلك أھدي ثمرة جھدي ونجاحي المتواضع إلى من قال فیھما تعالى 
إلى من رآني قلبھا قبل عیناھا وحضنتني أحشاؤھا قبل یداھا إلى التي كانت سببا في نجاحي " صغیرا 

" أمي"ونور دربي ومصدر قوتي وكفاحي إلى من رفعت یداھا إلى المولى ودعت لي بالنجاح

إلى من كللّھ الله بالھبة والوقار إلى من علمني العطاء دون إنتظار إلى من أحمل إسمھ بكل إفتخار 
.والدي العزیز

إلى بھم أكبر وعلیھم أعتمد إلى شمعات منقدة تنیر حیاتي إلى من بوجودھم أكتسب قوة ومحبة لا 
وبأخص أختي "حة قلوبنا وئام  وفر-محمد-إسماعیل-فوزیة- مسعودة-عائشة: "حدود لھا إخوتي

"جمال"وزوجھا " أم الخیر" الكبرى

"آیة مرام"وعصفورة الإنتظار " أمین" وإلى شمعة بیتنا وبھجة قلوبنا الكتكوت

"فیصل"والكتكوت " فاروق" وتحیة خاصة إلى

وإلى كل الخالات والأخوال والعمات والأعمام خاصة جدي وجدتي حفظھما الله

فاطمة -حنان-رحمة-فطیمة-مسعودة-لیلى-زكیة-سارة-أمینة-سلیمة: "م القدرإلى من جمعني بھ
"خدوجة"الحنونة و" مدام سعاد" وبالأخص"إیمان - مزوري-فوزیة-الزھراء

"فاطمة البیضاء"إلى من سرنا سویا ونحن نشق الطریق معا نحو النجاح إلى رفیقة دربي العزیزة 

لى كل ھؤلاء أھدي ثمرة جھديإ. إلى كل من یحمل ذرة حب لي
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أ

إن الھدف الأساسي الذي تسعى أي إدارة لتحقیقھ سواء كانت إدارة عامة أو خاصة ھو تحقیق 
بتعیین علیھا تعزیز المھارات وحتى تضمن الإدارة إستمراریتھا. درجة عالیة من الكفاءة والفعالیة

مناھج سلیمة في التقییم، وأسالیب فعالة في .لدى موظفیھا فضلا عن إتباع طرق محكمة في التسییر
. تشجیع وتحفیز مواردھا البشریة بإعتبارھا الركیزة الأساسیة في بناء التقدم الإقتصادي بصفة عامة

.ونجاح الإداراتبصفة خاصة

ر البشري لا یتوقف فقط على إنتقاء أفراد ممتازین یتمتعون بقدرات ومھارات إن تثمین العنص
بل یتم من خلال لإقامة . أو من خلال وضع سیاسة صارمة لتكوین وتحسین مستواھم ضمانا. عالیة

وتحقیق الأھداف المنشودة فوجود سیاسة سلیمة . أنظمة تحفیز فعالة من شأنھا تنشیط الإتصال بینھم
.فز یعتبر موضوعا أساسیا للمحافظة على الإتصال داخل المؤسسةوعامة للحوا

أصبح موضوع الحوافز وتأثیره . فبحكم تعقد الأوضاع الإقتصادیة وسوء الأحوال الإجتماعیة
.على الإتصال من الإھتمامات الكبرى للمختصین والباحثین في علم الإجتماع

من العوامل المھمة في تسییر الموارد البشریة كما أن مما سبق یمكن القول أن التحفیز 
ولدراسة ھذا الموضوع قمنا بتقسیمھ . للإتصال إھتمام أیضا من طرق المؤسسة لتحقیق التوازن بینھما

:إلى فصول

والھدف . یخص الجانب المنھجي للبحث أي أھمیة الموضوع وأسباب إختباره:الفصل الأول
.ة والفرضیات وتحدید المفاھیم الدراسة والإشكالیمن

یتعلق بالتطور التاریخي للحوافز من بوارد الإھتمام إلى النظریات التّي ظھرت :الفصل الثاني
.في الموضوع

وبعض یتعلق بالإتصال ونتناول فیھ أھمیة الإتصال وأنواعھ ووظائفھ ومعیقاتھ:الفصل الثالث
.عالنظریات التّي ظھرت في الموضو

فبعد تعریف میدان البحث والمنھج والتقنیات المتاحة .وھو الجانب المیداني للبحث:الفصل الرابع
ومجتمع البحث وأخیرا الإستنتاج العام للبحث ثم .في جمع وتحلیل بیانات  الفرضیتن المقترحتین 

.الخاتمة
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:الإشكالیة- 1

الاتصالإن المنظمات و المؤسسات الناجعة ھي تلك التي تعرف كیف تستغل كفاءة و فعالیة 
فقد عمل الباحثون في ھذا الصدد للحصول على طریقة مثالیة للرفع من مستوى . داخل مؤسستھا

.في أحسن مستویاتھالاتصالالحوافز التي تساھم في تحقیق 

أن المؤسسة طاقاتھا محدودة و متغیرة لكنھا تزداد و تنقص أھمیتھا بقدر ما تحقق باعتبارو 
حقیق فعالیة اخلھا و مما لا شك فیھ أن التحفیز أكبر باعث و محرك لتمن أھداف مادیة و معنویة د

إلى جانب المعلومات فإننا بالاتصالداخل المؤسسة إذ أنھ إذا توفرت قدرة الشخص المعین الاتصال
فعال إنما ذلك مرھون بالدور الذي یلعبھ الحافز بحد اتصاللا یمكن ضمان الحصول على تحقیق 

.ذاتھ

الاستقرارفي تحقیق الاتصالمختصین و الباحثین یؤكدون على دور كل من الحافز و فال
.داخل المؤسسة لأنھما عنصران مھّمان و أساسیان فیھا

اھتمامالتي یعرفھا العالم الیوم أولت الاجتماعیةو الاقتصادیةو الجزائر في ظل التغیرات 
.كانت مادیة أو معنویةسواءبالحوافز لدى العمال 

:و من خلال ھذا الطرح یتبادر إلى أذھاننا التساؤل التالي الذي یتفرع إلى أسئلة فرعیة

:الإشكالیة

داخل المؤسسة؟الاتصالكیف یمكن للحوافز أن تساھم في تحقیق فعالیة -

:الأسئلة الفرعیة

ثرة في كل منھما؟؟ و ما ھي مختلف العوامل المؤالاتصالماذا نقصد بكل الحوافز و -
داخل المؤسسة؟الاتصالھل یوجد تأثیر للحوافز المادیة و المعنویة على -
داخل المؤسسة؟الاتصالھل یمكن للحوافز أن تؤدي دورھا في تطویر و تحسین فعالیة -
:الفرضیات- 2
.داخل المؤسسةالاتصالتساھم الحوافز المعنویة في تحسین فعالیة -
ال بین الإدارة و الموظفین؟الاتصالالحوافز المادیة كلمّا كان كلمّا كانت ھناك زیادة في- ّ فع
:الموضوعاختیارأسباب - 3

:ھذا الموضوع للأسباب التالیةاختیاریعود 

ذلك لذي یفرض ضرورة العمل المیداني وو ا" تنظیم و عملالاجتماععلم "طبیعة التخصص -
.للربط بین المعارف النظیرة و تطبیقھا في المیدان

.أھمیة الحوافز لكل من العامل و المؤسسة-
.التعرف على الحوافز المقدمة التي تتماشى و مصالح المؤسسة-
توفر كم ھائل من المعطیات و المعارف و إمكانیة الحصول إلیھا في میدان الحوافز مع توفر -

.العمل المیداني الجید
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:أھداف الدراسة- 4

على الأھداف التي تبرز من خلالھا عملیة الحوافز التي تھدف الدراسة الحالیة إلى التركیز
بین العاملین داخل المؤسسة و یتحقق ھذا الھدف العام من الاتصالبدورھا تؤثر و بشكل كبیر على 

:خلال الأھداف التالیة

.معرفة أھمیة الحوافز داخل المؤسسة-
.داخل المؤسسةالاتصالمعرفة أھمیة -
.بین العاملین داخل المؤسسةالاتصالإبراز دور الحوافز في التأثیر على -
.من طرف المؤسسةالحوافز المتبعالتعرف على نظام -
.على إنتاجیة المؤسسةانعكاساتھاو الاتصالدراسة العلاقة بین الحوافز و -
:أھمیة الدراسة- 5

ة لا شك في أنھ یدخل ضمن داخل المؤسسالاتصالإن موضوع الحوافز و أثره على 
تنظیم و عمل و دراسة كھذه لھا من الأھمیة الكبرى على مستوى الفرد و اجتماعتخصص علم 

.ككلبھاالمنظمة التي یعمل 

للعمل معظمھا تدور حول الاجتماعيإن الدراسات الحدیثة في مجال التنظیم و علم النفس 
المؤسسة و محاولة معرفة أسبابھا و إیجاد الحلول المناسبة الضغوطات المھنیة و مشاكل الفرد داخل

.لھا

داخل المؤسسة من المواضیع المھمة الاتصالیعتبر موضوع الحوافز و أثرھا على و
عدة نقاط بسبب زیادة التقدم و المنافسة بین اكتسبتالمطروحة على مستوى المنظمات و قد 

بین العاملین فیما الاتصالأنھ من الضروري على أي مؤسسة أن تقوم بتقویة اتضحالمنظمات و منھا 
الاتصالالتحسین بینھم و كذلك مع الإدارة و ذلك عن طریق الحوافز سواء كانت مادیة أو معنویة

:تظھر أھمیة ھذا الموضوع فیما یليداخل المؤسسة و

.ي إطاره النظريداخل المؤسسة فالاتصالوضع موضوع الحوافز و أثره على -
بین المسؤول الأول الذي یساعد و یحرك اتصالباعتبارھاالتأكید على أھمیة الحوافز -

.العاملین داخل المؤسسة

داخل المؤسسة لیضمن للعامل الرضا الاتصالو بالتالي تكمن أھمیة الدراسة في الحفاظ على 
.على مھنتھ و سعیدا داخل المؤسسة

:تحدید المفاھیم- 6

:الحوافز-1- 6

1.الدافع الذي یحث المرء و یحضھ على فعل الشيء: لغة

63ص11985بیروت ط،، دار العلم للملایینالمورد البسیط:منیر البلجیكي 1
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كانت مادیة سواءھي مجموعة الأدوات و الوسائل التي تسعى المنظمة لتوفیرھا للعاملین :اصطلاحا
و الرغبات الإنسانیة من ناحیة أو معنویة،فردیة أو جماعیة،إیجابیة أو سلبیة بھدف إشباع الحاجات

1.الفعالیة المنشودة من ناحیة أخرىتحقیق و

فیھ الاستمرارضل أو العمل على ھو كل قول أو عمل أو إشارة تدفع الإنسان إلى سلوك أف"
التحفیز التحفیز ینھي الدافعیة و یقود إلیھا أي التحفیز الداخلي للشخص من ذاتھ لفعل معین یأتي و

الوجھ الأكمل من خلال الترغیب ف من التحفیز علىلیكمل الداخلي، و بالتالي یتحقق الھدالخارجي
.2"الترھیبو

الشخص، التي یمكن الحصول علیھا الحوافز ھي الإمكانیات المتاحة في البیئة المحیطة ب"
".استخدامھا لتعویض النقص في إشباع حاجاتھو

في الإنسان التي تؤثر ھو عبارة عن مجموعة العوامل التي تعمل على إثارة تلك القوى الحركیة"
3"على سلوكھ و تصرفاتھ

للعاملین لتحریك قدراتھم الإنسانیة مما الإدارةمجموعة العوامل التي تھیئھا : "و یعرفھا نیل رسلان
یزید من كفاءة أداءھم لأعمالھم على نحو أكبر و أفضل و ھناك بالكل الذي یحقق أھدافھم و حاجاتھم 

.4"و رغباتھم

لى بذل المزید من الجھد لتحسین ھي نظام مستحدث في الإدارة من شأنھا دفع الأفراد إالحوافز "
رفع الكفاءة الإنتاجیة و یؤدي الحافز إلى جعل الموظفین یبذلون جھد في وظائفھم أكثر مما ھو و

.5"مطلوب منھم

:المفھوم الإجرائي

. یتوقعھا الفرد جراء قیامة بأداء عمل معینالحوافز ھي عوامل خارجیة تشیر إلى الكفاءات التي 
الدوافع و تحریكھا و الفرق بین الدوافع و الحوافز ھو أن لعوائد التي تتم من خلالھا استشارةأي أنھا ا

الدوافع تمثل قوة تحرك الفرد و تشیده لیؤدي عملھ و توجھ سلوكھ نحو ھدف معین و ھي مسببات 
.خارجیة تحرك الفرد للقیام بعملھ مقابل مكافأة معینةداخلیة للسلوك، أما الحوافز ھي قوة

:الاتصال-2- 6

في شكلھ الاتصالاكتسبھایدین تحول الإنسانیة في أساسھ إلى سمة التفاعل و القدرات التي 
بدونھ یعد عملیة جوھریة لسیر الحیاة وأضحى بمثابة العمود الفقري للمجتمع حیثفالاتصالالمنظور 
:من وجھتین أساسیتین ھماالاتصالو یمكن تعریف . سان منعزلاً عن غیرهیعیش الإن

12009المكتبة العصریة للنشر و التوزیع طالإتجاھات الحدیثة في دراسات و ممارسات إدارة الموارد البشریة،عبد الفتاح،عبد الحمید 1
365ص

173ص12007،دار جریر للنشر و التوزیع طإلى إدارة الأعمال النظریات العملیات الأداریة منھج تحلیليمدخلجنیري مصطفى كنانة، 2

120ص1، إدارة الأفراد، دار قرطبة طتسییر الموارد البشریةدراسات فيمراد زعیمي، 3

دور الأداة في تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الجزائریةلطفي دینري، 4

368ص2002،دار الجامعیة الجدیدة للنشر،الإسكندریة،الإتجاھات الحدیثة في إدارة الموارد البشریةصلاح الدین عبد الباقي، 5
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:لغویا

اتصل : كما یقال.اتصل الشيء بالمعنى التام و لم ینقطع، و اتصل بفلان بمعنى بلغھ و انتھى إلیھ
و یقال كان على اتصال بھ أي على علاقة ارتباط و صلة و یرد بمعنى .1بھ بخبر بمعنى علمھ

2.التصاق، تقارب و إشتراك

و حسب قاموس ..........." أن یكون على علاقة مع"كما یعرفھ قاموس روبار الصغیر بمعنى
".، إقامة علاقة إرتباطثقل المعارف و إعطاء تقاسم"لارووس فاللإتصال ھو

فھ مختار القاموس بأنھ  ّ المعلومات بمعنى نقل " وصل الشيء بالشيء وصلا"من جھة أخرى عر
3".و المعاني و الأفكار بین شخص و آخر و بین مجموعة أشخاص لتحقیق ھدف أو غرض معین

ا في اللغة الفرنسیة و الإنجلیزیة فقداشتق مصطلح الإتصال من الكلمة التي تعین communأمّ
مشترك أو إشتراك في " أيcommonو في اللغة الإنجلیزیة communفي اللغة الفرنسیة

4.فاللإتصال عملیة تساعد الناس على التماسك مع بعضھم البعض في وحدة متكاملة" لشيءا

ا ً :إصطلاح

ا لطبیعة كل میدان تناول  ً ھذا یختلف مفھوم الإتصال باختلاف الإتجاھات النظریة نظر
5".عملیة نقل المعلومات من طرف لآخر"فھناك من تناولھ على أنھ اللفظ،

".العملیة التي بھا یتفاعل المرسلون للرسائل في سیاقات إج معینة"كما یعرفھ بأنھ 

في إطار العمل و التنظیم فإن الحقل المغطى بكلمة إتصال لا یعرف دائما بوضوح و إحدى 
، و الذي میز 1973سنة van cranchالمحاولات الأكثر أھمیة لتحدیده ھي محاولة فان كرانش

م و الإتصال و التفاعل، أما الإعلام فھو وحدة متعلقة بالعامل أو الألة الذي یستنتج من بین الإعلا
ملاحظة العامل الآخر و تلقي ھذه المعلومة قد تفسر بتعدیل سلوك العمال و التفاعل یعین تأثیر عامل 

خاصة معین على آخرمھما كانت الوسائل المستخدمة لإحداث ھذا التأثیر بینما الإتصال ھو حالة
.للتفاعل الذي یعرف باستعمال الرموز الممثلة مسبقا لدى المنظمة

العملیة التي یتم عن طریقھا إیصال معلومات مختلفة بین الأعضاء "یمكن تعریف الإتصال بأنھ 
و منھ فالإتصال ھو عملیة ".في جماعات العمل للحفاظ على الوضع الحالي للتنظیم أو إحداث تغییر

ومات و إرسال المعاني و الأفكار بین شخصین أو أكثر قصد إیصال المعلومات للطرف تبادل المعل
الآخر و التلأثیلر في سلوكاتھم بتوجیھھ أو تغییره سواء كانو أفراد أو جماعات قصد إحداث التماسك 

.في العلاقات الإجتماعیة و الإنسانیة بین الأفراد

1028،ص52001لطلاب،دار المجاني،بیروت طمجاني ا:معجم 1

73ص52001المنجد في اللغة العربیة المعاصرة،دار المشرق، بیروت، لبنان،ط 2

1999الإیزاریطة،مصرالمكتب الجامعي الحدیث،.رؤیة علمیة وواقعیة.أبعاد العملیة اإتصالیةسلوى عثمان الصدیقي،ھناء حافظ بدوي،3
1ص

331ص1988،ترجمة ولید عبد الطیف ھوانة،مركز البحوث، السعودیةالإشرافجیري جراي، 4

601ص2002، الدار الجامعیةالسلوك التنظیميجمال الدین مرسي، 5
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:المؤسسة-3- 6

عبارة عن تنسیق عقلاني لنشاطیقوم بھ عدد من الأشخاص لتحقیق ": یعرفھا مصطفى عشوي
1".أھداف مشتركة محددة و ذلك بواسطة نظام لتقییم العمل و ھیكلة السلطة

و من ثم تبرز أھمیة دراسة المؤسسة كنظام إجتماعي و سیاسي و كنظام إقتصادي و ھذا یعین 
لي أو یدخل ضمن عملیات الإنتاج و تجاري أو مانقوم بنشاط ذو و طابع صناعي أ: "أن المؤسسة

2.إلخ..........تموین، البیع و التوزیع و التمویلو

و المؤسسة حسب ھذا المنظور و من جانب تقني فھي نظام تقني إقتصادي تتكون من " 
نتجات مجموعة من الوسائل التقنیة المادیة من تجھیزات و أدوات بھدف إستعمالھا لإنتاج و تحقیق م

3".و خدمات بالجمع و التنسیق بین ھذه الوسائل و المواد

و یشیر مصطلح المؤسسة إلى تأسیس أنماط السلوك إنما لا تعتبر المؤسسة ممثلة لنظاما قیما، 
.فالمؤسسة وحدة ذات أھمیة عامة متداخلة بشكل تعاوني مع مجموعة من الأدوار

دى أشكال النشاط الإقتصادي بلإضافة إلى كونھا إحدى الأشكال أنھا إح"و یعرفھا جاك لوستن 
4".الإجتماعیة للعمل

35ص1992، مطبعة بوزریعة، الجزائر أسس علم النفس الصناعي و التنظیميمصطفى عشوي، 1

65ص1987دار المستقبل العربي مصر القاھرة،نقل التكنولوجیا دراسات آلیات القانونیة الدولیةحسام عیسى، 2

07ص3،2006، قسنطینة طفعالیة التنظیم في المؤسسات الإقتصادیةصالح بن نوار، 3

07،مخبر التنمیة و التحولات الكبري في الجزائر صعلم الإجتماع و دراسة التغیر التنظیمي في المؤسسات الصناعیةیوسف سعدون، 4
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:تمھید

إن موضوع الحوافز لھ جذور إجتماعیة و سیوكولوجیة، معنى ذلك أنھ لا یمكن فصلھ عن طبیعة 

العلاقات و القیم و التقالید السائدة في المجتمع و سنعرض في ھذا الفصل إلى طبیعة الحوافز و الذي 

یؤدي بدوره إلى تغییر إیجابي في السلوك ثم تطرقنا إلى اللأھمیة البالغة لنظام الحوافز و تكلمنا أیضا 

على أنواع الحوافز و ھي إما حوافز مادیة أو معنویة و تعرضنا أیضا إلى أھم النظریات المفسرة 

.و أسسھ و معوقاتھلعملیة الحوافز، و أخیرا رأینا مصادر نظام الحوافز و العوامل المؤثرة فیھ 
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ماھیة الحوافز: أولا

:تعریف الحوافز- 1-1

:لقد تناول الكثیر من الباحثین موضوع التحفیز و أعطو لھا تعاریف و منھا

مھ بعمل ھي عبارة عن عوامل خارجیة و تشیر إلى المكافئات التي یتوقعھا الفرد من قیا" 
من خلالھا استشارة الدوافع و تحریكھا و بھذا المعنى فإن أي أنھا تمثل العوائد و التي یتم معین،

لدة لدى الفرد من أدائھ لعمل معین ّ . الحافز ھو المثیر الخارجي الذي یشبع الحاجة و الرغبة المو
1.تتوقع فعالیة الحوافز على توافقھا مع ھدف الفرد و حاجتھ و رغبتھ

فت الحوافز بأنھا ّ :و من جھة أخرى عر

العوامل الخارجیة التي تشبع الحاجة أو الرغبة المتولدة لدى الفرد من أدائھ لعمل معین     جملة" 
2".و تتوقف فاعلیة الحوافز على توافقھا مع ھدف الفرد و حاجیاتھ و رغبتھ

:كما تم تعریف الحوافز بأنھا

عینة موجھة نحو القوى التي تؤثر على الفرد أو في داخل الفرد لجعلھ یتصرف بطریقة م" 
3".الھدف

:التطور التاریخي للحوافز-2- 1

لقد برزت العدید من النظریات الكلاسیكیة و الحدیثة التي لھا علاقة بدراسة التنظیمات بوجھ 
عام و بالنظریات المتعلقة بالحوافز بوجھ خاص و التي قام لھا علماء الإجتماع الصناعي بدراستھا 

.تحلیلھاو

رھا في الفكر الراداري و من أبرز  ّ ت الحوافز بعدد من المراحل خلال فترة تطو ّ و قد مر
:المراحل

":الكلاسیكیة"المرحلة التقلیدیة -1

و تتكون ھذه المرحلة من النظریات التقلیدیة في الإدارة، فخلال سنوات الثمانینات ظھرت 
:و رفاقھ و التي تضمنتفریدیریك نیلسون تایلرنظریة الإدارة العلمیة و التي ارتبطت بجھود 

تحدید أفضل الطرق لزیادة الإنجاز و محو إسراف جھود العمال و توفیر سبل عملیة في -أ
السعي نحو تأسیس علم الإدارة كعلم یقوم على مجموعة من القوانین الإشراف و 

حریص على تطبیق ھذه القوانین فقد استفادت النظریات الحدیثة من تایلوركان و،العلمیة
ّ ذاتھا  أبحاث الإدارة العلمیة، كما یجدر بنا أن نشیر لإلى أن ھذه النظریة لا تملك في حد

85ص1،2008،دار أسامة،عمان،الأردن طإدارة الموارد البشریةفیصل حسونة 1

96ص2000، عمان،دار الشروق،إدارة الأفرادمصطفى نجیب شاویش، 2

289ص)1994طرابلس،الدار المفتوحة،(،إدارة الأفرادصالح عودة سعید، 3
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وسیولوجیاة المؤسسة و العمال غالبا ما احتكوا بتطبیقات إلا أن سی. أساسا سیو سیو لوجیا
1.الإدارة العلمیة

:المرحلة النیوكلاسكیة- 2

، و لقد استمدت أفكارھا وم أبرزت مدرسة العلاقات الإنسانیة قبل الحرب العالمیة الثانیة في 
لاقات متتبع للتطور التاریخي لمدرسة الع، و الHAWTHORNEمن تجارب ھاوثورن
و تناولت ھذه الدراسات جماعات ھارفاردو زملائھ بجامعة إلتون مایوالإنسانیة یجدھا تسبب 

العمل من حیث البناء و الروح المعنویة و القیم و الإتجاھات و المعاییر و كذا الدافعیة و قد 
میة توصلت ھذه الدراسات إلى أھمیة البناء الغیر رسمي و عن أثر جماعات العمل غیر الرس

2.في التأثیر على سلوك العمال و إتجاھاتھم و إنتاجیتھم

.نظریة الأھداف: المرحلة الحدیثة- 3

ل الحصر نظریة و تتمثل في النظریات الحدیثة المتعلقة بالإدارة، وعلى سبیل المثال لا على سبی
السابقة التي قامت بھا المدارس بلأھداف و نظریات النظم، و قد استفادت من التجارب الإدارة

حاولت تجنب الأخطاء التي وقعت فیھا، و قد دعت المدارس إلى ربط الحوافز بالنتائج المحققة و
كما دعت إلى التمییز بین العمال في الحوافز سواء كانت مادیة أو معنویة، و كذلك نادت إلى 
ضرورة إشراك العاملین مع الإدارة في وضع خطة للحوافز و ھذا من خلال دراسة حاجات 

3.الأفراد و كیفیة إتباعھا

: أھمیة الحوافز- 1-3

:أھمیة الحوافز على المستوى الفردي- 1
طالما أن العمل السئ :الإعتراف بقیمة ما ینجزه الفرد و إشباع حاجاتھ للتقدیر-أ

.سریعا ما ینال صاحبھ الجزاء الرادع من التأنیب و التوبیخ و الخصم و الفصل أحیانا
الجھد و أتقن الأداء و أخلص في العمل بتشجیعھ و حثھ على و یجب الإعتراف من بذل 

.ار بما یمكنھ من الإبداع و الحرص على دوام التقدم و النمورالإستم
یسعى معظم الأفراد إلى الوقوف على نتائج أفعالھم و رد فعل :أداة للتغذیة المرتدة-ب

ا البیاناتالغیر اتجاھھا، إستجابة لرغبتھم في معرفة المعلومات و  عن أدائھم و إشباعً
.رائزھم من حبّ الإستطلاعلغ

یمثل أھمیة كبیرة لمعظم الأفراد فالتعویض المالي یحتل مكانة كبیرة في :الدعم المالي-ت
.جو العمل حتى یتمكن الأفراد من إشباع حاجاتھم المادیة

ل المسؤولیة-ث یعد تحمل المسؤولیة من العوامل البارزة ذات الأثر الكبیر في:تحمّ
،إنجاز أعمال و تحقیق الأھداف، فالإلتزام عنصرجوھري من عناصر تكوین الشخصیة

181ص2007،دار النزھة الألباب،غردایةعلم الإجتماع المعاصر،من الجذور إلى الحرب العالمیة الثانیةعبد العزیز خواجة، 1

101القاھرة ص. دار غریبم،علم الإجتماع، التنظیطلعت إبراھیم لطفي، 2

346ص2007الدار الجامعیة، الإسكندریة، القاھرة،إدارة الموارد البشریة،أحمد ماھر، 3
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ال، و الإحساس بالفخر و كلھّا و الأفراد یبحثون عن المكانة الإجتماعیة و الدور الفعّ
.متغیرات لا تبدو واضحة دون تحمل المسؤولیة

: على مستوى الجماعاتأھمیة الحوافز- 2
یجب للأفراد :یع المنافسة بین أفراد الجماعةإثارة حماس الجماعات و تشج-أ

فراد الفرص المناسبة للمنافسة منھا یحدث التنافس إذا ما توفرت لدى الأإثبات ذاتھم و
1.التحديو

تؤدي الحوافز الجماعیة إلى تكاثف الجماعة :تنمیة روح المشاركة و التعاون-ب
المشاركة لأفراد الجماعة في إیجاد لتحقیق المعاییر المطلوبة للحصول علیھا، كما تسمح 

القرارات بتقبلھم و تفاعلھم لتنفیذھا و شعورھم بالأھمیة لإقتناع الإدرة بأرائھم ووجھات 
.نظرھم

تشجع الحوافز الجماعیة ذوي المھارات :تنمیة المھارات فیما بین أفراد الجماعة-ت
تنمیة و التدریب أثناء العالیة من نقل ھذه المھارات إلى زملائھم مما یزید من فرص ال

.العمل
: أھمیة الحوافز على مستوى المنظمة- 3

تساھم الحوافز في الإستجابة :التكیف مع متطلبات البیئة الداخلیة و الخارجیة-أ
یة و الإجتماعیة و التكنولوجیة لتأثیر الضغوط المحیطة بالمنظمة في النواجي الإقتصاد

إنتاجھا رق و الوسائل الحدیثة لتحسینممایتطلب من المنظمة ابتكار الطالحكومیة،و
الحفاظ على مكانتھا، و ھذا یستدعي بدورة الإستغلال الأمثل للموارد المادیة و البشریة و

.المتاحة
:التكامل و الترابط بین نشاط التحفیز و أنشطة الموارد الشریة المختلفة-ب

ختیار و التعیین، و ومنھا تخطیط الموارد البشریة، وتحلیل الوظائف و الإستقطاب و الإ
و .........تقییم الأداء والأجور، و المنافع و الخدمات و الترقیات والكمیة وب والتدری

.تؤثر ھذه الأنشطة مجتمعة على النتائج المتوقعة على مستوى المنظمة
تساھم الحوافز في تحقیق جّ من الرضا في العمل :تھیئة المناخ التنظیمي المناسب-ت

لدى 
مما یدفعھم الحرص على المصلحة العامة و السعي لزیادة الإنتاجیة وتحقیق الأفراد -ث

2.أھداف المنظمة

:أنواع الحوافز: 4- 1

:تم تصنیف الحوافز إلى فئتین أساسیتین ھما الحوافز المادیة و المعنویة

: الحوافز المادیة- 1

الحاجات الأولیة أو الدوافع تعتبر أكثر أنظمة الحوافز شیوعا و ذلك لقدرتھا على إشباع عدد من 
.الأساسیة لدى الأفراد و من أمثلة ھذه الحوافز

357ص12009، المكتبة العصریة طالإتجاھات الحدیثة في دراسة و ممارسات إدارة الموارد البشریةعبد الحمید عبد الفتاح المغربي،  1

367-366مرجع سابق، صالإتجاھات الحدیثة في دراسة و ممارسات إدارة الموارد البشریة،عبد الحمید عبد الفتاح، 2
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.المكافآة و الزیادة الدوریة-1
.المشاركة في الأرباح-2
.أقلمة الحوافز المادیة مع بیئة العمل كربط الأجر بالإنتاج-3

في تعتمد أشكال ھذه الحوافز و تختلف صورھا من مؤسسة لأخرى و تتمثل ھذه الحوافز 
المكافأت المادیة، و یعتبر الحافز النقدي المادي من أھم طرق الحوافز في أیامنا ھذه و ذلك لأن النقود 

وسائل الأخرى التي تشبع كل حاجات الإنسان تقریبا و ھى حقیقة واقعیة و قابلة للتداول بعكس ال
.زائلةتعتبر مجردة و

ناس في الظروف الراھنة عن العمل كنشاط یقدمھ و بالإضافة لذلك فإن النقود تتسق مع مفھوم ال
العمال و غیرھم لقاء وسائل كالنقود وھذه الوسائل تھیئ بالتالي أن یشبعو حاجاتھم الفطریة خارج 

و یرجع إعتبار المال من الحوافز الرئیسیة للعمل إلى أنھ عن طریق المال تشبع . نطاق عملھم
ة إلى أن توفیر ضروري للصحة و التعلیم بالإضافضرورات الحیاة من مأكل و مسكن، كما أنھ 

1.المركزالإجتماعي یعتمد على المال إلى حد كبیركمالیات الحیاة و

و یتمثل المال في الأجر الذي یتاضاه الفرد مما یقوم بھ من عمل و یوزع ھذا الأجر على الإنسان 
:ى العمل ومن ھذه الطرقبطرق شتى و بكل طریقة من ھذه الطرق أثره في حفزه و دفعھ عل

ا لا تعطي الفرصة للعمال المھارة یوجھ لھذه الطریقة عیب یتمثل في أنھ:الأجر بالیومیة-1
لبذل جھد أعلى لشعورھم و إدراكھم بأنھم یتساوون من حیث النتیجة والأجر مع غیرھم من 

.العمال غیر الأكفاء

أو بالساعة أو بالأسبوع أو بالشھر تعطي إلا أنھ على الرغم من ذلك فإن طریقة الأجلر الیومیة 
الفرصة للعامل لیصل بإنتاجھ إلى مستوى رفیع بصرف النظر عن الوقت و لیس ھناك ما یؤدي 

.إلى الإسراع في انجاز عملھ حتى یزداد أجره

یرتبط أجر العامل في ھذه الطریقة بكمیة الإنتاج الذي یقوم بھ لأنھا تعطي :الأجر بالقطعة-2
اج بالمعرفة و الصحة و الحیویة الفروق الفردیة و بطبیعة الحال یرتبط الإنتفرصة لظھور

ھذه الطریقة تلقي بعبء الإنتاج على العموم أنفسھم فإذا زاد فھو في مصلحتھم و إذا قل و
.انخفض أجرھم

امل كثیرة كلما كان أجره أي كلما كانت خبرة الع:الأجر على حسب الخبرة في العمل-3
ة السنوات التي قضاھا في العملیمكن أعالیا و ّ .ن یكون المعیار لذلك مد

أي یزداد أجره كلما زادت حاجاتھ ومع زیادة عدد أفراد :الأجر حسب إحتیاجات الفرد-4
.أسرتھ

و إذا كانت الأنواع السابقة تمثل أكثر الحوافز المادیة انتشارا إلا ھناك أنواع أخرى نذكر بعضھا 
:على سبیل المثال

.المستحقة بدایة كل عامالعلاوات -أ

85ص1،2008، عمان، دار أسامة طإدارة الموارد البشریةفیصل حسونة،  1
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.العلاوات الإستثنائیة-ب
.الأجور التشجیعیة-ت
.العمولات-ث
.الإشتراك في الأرباح-ج
الغذائیة و الصحیة الخدمات التي تشبع في الفرد الكثیر من الحاجات الأساسیة كالخدمات -ح

1.التعلیمیة و السكنیةو

:الحوافز المعنویة- 2

اء المجدین في لوحات الشرف أو إعطائھم الأوسمة و التي تتمثل في المدح و التشجیع ووضع أسم
:والمكافآت وإشراكھم في الرحلات و المعسكرات الصیفیة وسنتناول من ھذه الحوافز فیما یلي

حیث یقدم المدح و الثناء للأفراد عند قیامھم بأداء الأعمال :المدح و التأنیب-1
یقومون بأداء واجبات الصحیحة السلیمة و توجیھ اللوم و التأنیب للأشخاص عندما

.خاطئة غیر سلیمة
و یقصد بأنھ الفرد عند قیامھ بعملھ وسط مجموعة أخرى :التسھیل الاجتماعي-2

ثر قوي و باعث على زیادة أدائھ من الزملاء یقومون بنفس العمل حیث یكون لذلك أ
.إنتاجھو

.ویكون عندما یعمل الأفراد على إنفراد أو في المجموعات:التنافس-3
إن نظام المكافآت ضروري لاجتذاب ودفع الأفراد ذوي "باتون ویقول :المكافأة-4

تستخدم كوسیلة المكافأةأن"وأوتیس فیري أما" الخصائص الضروریة للنجاح
2".لإرضاء بعض الحاجات الإنسانیة الأساسیة وھذا یدفع الناس للعمل بطرق شتى

لفرد في نطاق تخصصھ من وھو إضافة مھام جدیدة لعمل ا:توسع نطاق العمل-5
أجل إخراجھ من الملل ومحاربة الروتینیة، وقد دلت الدراسات على الأھمیة الكبرى 

.لھذا الحافز
یساعد الاستقرار في رفع معنویات العامل و إنتاجیتھ :ضمان العمل واستقراره-6

3.لأنھ لن یفكر في القدر ویھتم بأمور العمل فقط

خصائص الحوافز : 5- 1

:یكون نظام الحوافز فعالا وتحقق أھداف المؤسسة یجب أن یتسم ببعض الخصائص من أھمھاحتى 

یجب أن تترجم السلوكیات والتصرفات والإنجاز الذي یتسم تحفیزه :القابلیة للقیاس-1
.في شكل وتقدیره وقیاس أبعاده

ییر یشیر ھذا إلى التجربة الواقعیة و الموضوعیة عند تحدید معا:إمكانیة التطبیق-2
.الحوافز بلا مبالغة في تقدیر الكمیات أو الأوقات أو الأرقام

86،مرجع سابق،صإدارة الموارد البشریةفیصل حسونة، 1

122و121،ص11975مصریة، القاھرة،ط، مكتبة الإنجلو الجتماع الصناعيعلم الاعبد المجید عبد الرحیم، 2

508و507ص1،2005،دار الفرك العربي،القاھرة طعلم النفس الصناعي والتنظیمي عربیا وعالمیامحمود السید أبو نبیل، 3
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لا بد من وضوح نظام الحوافز وإمكانیة فھمھ وستعاب أسلوبھ :الوضوح والبساطة-3
.والاستفادة منھ وذلك من حیث إجراء تطبیقھ وحسابھ

افعھم یجب أن یتسم نظام الحوافز بإثارة الأفراد وحثھم على التأثیر على د:التحفییز-4
.لزیادة إقبالھم على تعدیل السلوك وتحقیق الأداء المنشود

یفضل أن یشارك العاملین في وضع نظام الحوافز الذي سیطبق علیھم بما :المشاركة-5
.یؤدي لتلبیتھم لھ وتحمسھم لھ وزیادة اقتناعھم بھ

یعتمد نظام الحوافز بصورة جوھریة على وجود معدلات :تحدید معدلات الأداء-6
جوھریة واضحة وموضوعیة للأداء، فیجب أن یشعر الأفراد بأن مجھوداتھم المتمیزة 

.تؤدي للحصول على الحافز من خلال تحقیقھم لتلك المعدلات
ال للحوافز بقبولھ من جانب الأفراد المستفیدین منھ وإلا :القبول-7 ّ فقد یتسم النظام الفع

.أھمیتھ وتأثیره لتحقیق أھدافھ المنشودة
ا تفقد الحوافز أھمیتھا:الملائمة-8 ً إذا حصل جمیع العاملین على نفس المقدار منھا إذ

الأعمار، : یجب تعتمد مداخلھا وطرقھا على مراعاة الاختلافات في المستویات الإداریة
.الحاجات الإنسانیة، الكمیات، الجودة والتمیز في الأداء

فقد یتسم بالاستمرار والانتظام، إلا أن ذلك لا ینفي إمكانیة تطویره أو :لمرونةا-9
1.تعدیلھ

ا :نظریات الحوافز: ثانیً

مع قیام الثورة الصناعیة وما صاحبھا من تغیرات كبیرة وسریعة في كافة المجالات ومنھا حاجة 
تطیع التعامل مع ھؤلاء العمال وحثھم المصانع إلى المزید من العمالة و الحاجة إلى وجود إدارة تس

على العمل لزیادة إنتاجھم مع وجود الفوارق والاختلافات في أھداف و حاجات ھؤلاء العمال وتلك 
الإدارات وضرورة الموازنة بینھما، ظھرت الحاجة الملحة للحوافز، من ھنا بدأت نظریات الحوافز 

ات كانت تعامل الإنسان كالآلة إلى نظریات في الظھور والبروز وتدرجت ھذه النظریات من نظری
بدأت تھتم بحاجات العامل وتسعى إلى تحقیق أھدافھ وتطلعاتھ جنبا إلى جنب مع أھداف المنظمة التي 

.یعمل بھا

.وسوف نتناول عرض بسیط لھذه النظریات مع توضیحھا وتقدیم شرح مختصر لھا

2:نظریة الإدارة العلمیة-1- 2

في دراستھ تایلوروقد حاول ، )F.TAYLOR(فریدیریك تایلورصاحب ھذه النظریة ھو
تحدید الأسس العلمیة التي تساعد الإدارة على زیادة الإنتاج في وقت أقل وبجھد معقول وبدراستھ 

:لتحقیق ذلك على فرضیتین

2008- 2007رسالة الماجستیر علم الاقتصاد، المدیة نظام الحوافز ودوره في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین،قوادري رشید، 1

، رسالة ماجیستیر،كلیة الدراسات أثر الحوافز على أداء الأطباء السعودیین في مستشفى قوى الأمن في الریاضسعود ضیف الله الدالة،2
17- 16ص2003العلیا، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، السعودیة،
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جیة ویقصد ھنا بالأسالیب العلمیة إن تطبیق الأسالیب العلمیة في العمل قد یؤدي إلى الكفایة الإنتا_ 
.إیجاد مقاییس دقیقة لتنفیذ العمل

إن تطبیق الحوافز المادیة یؤدي إلى زیادة الإنتاج في زمن أقل وبمجھود معقول، ورأى أن _ 
.الحوافز المادیة ھي الأساس لدفع وحث العاملین لزیادة الإنتاج

ھ أن یزید أنھ بناء نظریتتایلورویتضح لنا من فرضیات  ھ على أن العامل رجل اقتصادي كل ھمّ
دخلھ المادي، وربط زیادة الإنتاج بنظام الحوافز التشجیعیة، وبالتالي فإنھ یمكن زیادة الحافز على 
العمل و التحكم فیھ من خلال نظام الأجور، فكل زیادة في الإنتاج یترتب علیھا زیادة في الأجر، 

قدیة تمنح العامل الذي یحقق مستویات أعلى من الإنتاج، وأن العامل أن ھذه الحوافز النتایلورویرى 
. المنخفض إنتاجیة یجب تدریبھ أو نقلھ أو فصلھ

في زیادة الإنتاج بل إن بعض العاملین قد ضاعفوا إنتاجھم مرتین أو ثلاثة و تایلوروقد نجح 
. أحیانا أربع مرات عما كانوا علیھ قبل تطبیق الحافز المادي

ال في تایلور، وقد تحفظ بعض الحافزین الإداریین على نظریة  ّ وكان رأیھم أن الحافز النقدي فع
ال، لذلك یجب الأخذ بحوافز أخرى غیر مادیة ّ .الوقت القصیر، أما على المدى البعید فإنھ غیر فع

تایلور كما أن زیادة العامل لإنتاجھ لا تتناسب مع الزیادة النقدیة التي یحصل علیھا، وكانت فلسفة 
قائمة على أساس أن العامل لا یختلف عن الآلة التي یعمل علیھا، وھذا ما لم یقبلھ العمال، مما دفع 

الإنتاج لا تتناسب مع الزیادة بالنقابات العمالیة إلى شكواه، واعتبروا أن أسلوبھ مخادع وأن الزیادة في 
في نظریتھ و تایلور في الأجر الذي یحصل علیھ العاملون، كما أن مبدأ التخصص الذي نادى بھ 

الذي ینطوي على قیام الإدارة بالتخطیط والعمال بالتنفیذ، أدى إلى التأثیر الكبیر على الروح المعنویة 
التخطیط أو التعبیر عن أنفسھم بل وأبعد من ذلك للعمال، إذ أن ذلك حرم العاملین من المشاركة في

في نظریتھ القدیمة تجاھل أھمیة الأفراد وعاملھم تایلور فقد اعتبرھم كالآلات و من ھنا یتضح لنا أن 
.كالآلة، مما عارضھ بعض الباحثین، واعتبروا أن الحافز النقدي غیر كاف للعامل في عملھ

1:اسلوانظریة الحاجات الإنسانیة لم-2- 2

، وتعتبر ھذه النظریة الأساس للعدید من دراسات أبرھام ماسلوصاحب ھذه النظریة ھو 
ھا بترتیب، حیث یرتب ھذه  ّ الحوافز وتقوم على أن للفرد مجموعة من الحاجات الإنسانیة و التي حدد

لھرم، بینما تقع الحاجات بھرم یبدأ بقسمھ وینتھي بقاعدة، بحیث تقع حاجات إشباع الذات في قمة ا
.الحاجات الفیزیولوجیة في قاعدتھ

:الحاجات إلىماسلوا وقد صنف 

physiological:(الحاجات الفیزیولوجیة- Needs ( وھي أولى الحاجات الإنسانیة
اللازمة لبقاء الفرد ممثل الحاجة إلى الأكل والشرب والمسكن والملبس، وإذا ما أبعت ھذه 

.تظھر الحاجات الأخرىالحاجات بشكل معقول 

237،ص2000للنشر و التوزیع،عمان،دار ومكتبة الحامد1طإدارة الموارد البشریة،خالد عبد الرحیم الھیثي، 1
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الحمایة و وھي ) Security Or safety Needs:(حاجة الأمن و الحمایة-
الشعور بالأمان والطمأنینة،إذ یحتاج الفرد إلى حمایة مسكنھ الذي یسكن فیھ وحمایة عملھ من 

.الكوارث وخطر الأفراد الآخرین، فإذا توفرت ھذه الحمایة فإن الفرد ینعم بالراحة والطمأنینة
الحاجة إلى اللإنتماء والتعاطف مع الغیر وھيsocial needs)(: الحاجة الاجتماعیة-

من افرادالمجتمع المحیط بھ كما انھ بحاجة إلى تكوین الصداقات مع الآخرین من داخلعملھ 
.وخارجھ

وتكون عند رغبة ) (Esteem and ego needs:حاجات التقدیر واللإحترام-
ا حاجتھ إلى تحقیق المكانة او المركز الذي یطمحإحترام الغیر لھ وایضالحصول على الفرد في

.إلیھ
-self:حاجات إثبات او تحقیق الذات- actualisation needs) ( وتعكس

الرغبة لدى الفرد في تحقیق كل ما یتفق مع قدراتھ اي الرغبة في ان یصبح الفرد في المكانة 
كدافع ت مطلب لا نھائي فإنھ یمكن المنظمة إستخدامھایسعى إلیھا وتحقیق الذاالمرموقة التي

1.مستمر لأعضاءھا

:والشكل التالي یوضح ھذه الحاجات

.ماسلویوضح التدرج الھرمي للحاجات الإنسانیة عند) 1-3(الشكل رقم

19-18مرجع سابق،صأثر الحوافز على أداء الأطباء السعودیین في مستشفى قون الأمن بالریاض،سعود ضیف الله الدالة،  1

حاات التقدیر والإحترام
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حاجات تصاعدیة على ھيماسلوومن الشكل السابق یتضح لنا ان الحاجات الإنسانیة عند 
1:إھتماما من طرف الباحثین وعلماء الإدارة وإتفقو على مایليھرمي وقد لاقت نظریتھ الشكل 

.خضوع الأفراد لھذه الحاجات-

.إختلاف في ترتیب الحاجات بین الأفراد-

ولكن .ویرى العلماء أن الحاجات اللإنسانیة تعد تفیسیرا منطقیا لحاجات الفرد ودرجة أھمیتھا
رأیھ أن یسعى الفرد لإشباع حاجاتھ الإنسانیة قد لا یتفق مع تسلسل وكانماسلوالبعض إختلف مع 

فقد یسعى الفرد إلى إشباع نوعیة أو اكثر من ھذه الحاجات في وقت واحد أو قد لا یكون قد ماسلو
ولكنن رغم .بلغ درجة الإشباع لمستوى معین من الحاجات لذلك یسعى لإشباع حاجات أخرى

ة كما تمثل اداة مھم.أنھا تعتبر نقطة البدایة لدراسة الحوافزإلاماسلوالإنتقادات التّي واجھت نظریة 
.الباحثین الإداریین في التعرف على الحاجات التّي تطرقت إلیھاھذه النظریة

:نظریة العلاقات الإنسانیة-3- 2

وركزت ھذه النظریة على . إلتون مایدفي ھذه النظریة عدد من علماء الإدارة بقیادة ساھم 
املین والتركیز على فھم طابع العلاقات الإنسانیة بین أعضاء المنظمة الواحدةسواء كانوا مدراء أو ع

العاملین وسلوكھم وتصرفاتھم ورغباتھم حتّى یكون من الممكن إیجاد جو من التفاھم المتبادل 
.والتعاون المشترك والمشاركة الجماعیة بین العاملین

العاملین دفع مدیرین في ھذه النظریة بعدد من القواعد والأسالیب التّي اعدت لمساعدة التوتتمیز
2:وتركز مجموعة من الأسالیب ھذه على ثلاثة أنشطة إداریة رئیسیة ھي. وتحفیزھم

.العاملین على المشاركة الجماعیة بین العاملینتشجیع-

إعادة تصمیم الوضائف بطریقة توفر قدرا أكبر من التّحدي لقدرات العاملین والمشاركة في -
.نشاطات المنظمة

.سین تدفق الإتصالات بین الرئیس والمرؤسینتح-

):yوx(ِنظریة -4- 2

وقد جاء بنظریتھ على جزأین أحدھماسلبي .دوبلاس ماكریجورصاحب ھذه النظریة ھو
بحیث یعطي الإدارة الخطوط العریضة فیما یتعلق بالنفس الإنسانیة ومحددات سلوكھا .والآخر إیجابي

3.یام بسلوكیات تخدم أھداف المنظمةوطبیعتھا وكیفیة التعامل معھا وكیفیة تحفیزھا مما یدفعھا للق

:النظریة السلبیة ویفترض مجموعة من السمات وھيویتمثل في) x(من نظریة وقد جاء الأول

.الإنسان العامل كسول ویتھرب من المسؤولیة-

وطباعة ،شركة الجمھوریة الحدیثة للتحویل 1ط،)النظریة والتطبیق(إتجاھات معاصرة في إدارة الموارد البشریة عصام الدینأبو غفلة، 1
190ص2003الورق،مصر ،

24،مرجع سابق،ص، أثرالحوافزعلى اداء الاطباء السعودیین في مستشفى قوى الامن بالریاضسعود ضیف الله الدالة 2

.25مرجع سبق ذكره،ص 3
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.الإنسان العامل بطبیعتھ سلبي لا یحب العمل-

).الإنقیاد(یفضل الإنسان العامل من یوضح لھ كیفیة عملھ-

.أخرى ولا یظھر أي طموحاتیضع العامل إعتبارات الآمان والضمان فوق أي إعتبارات-

أي أن الإنسان یعمل خوفا . العقاب أو التھدید بالعقابمن الوسائل الأساسیة لدفع الإنسان الى العمل-
.من العقاب والحرمان ولیس ما في العمل

ّ من الرقابة الشدیدة والدقیقة على الإنسان لكي یعمل حتّى  لا یؤتمن الفرد على شیىء مھم - لابد
.دون متابعة وخوف

1.جر والمزایا المادیة ھي أھم حوافز العملأن الأ-

للنفس الذي یمثل الجانب والنظرة والإیجابیة ) y(بینما الجزء الثاني من النظریة وھو النقیض 
:وللعاملین خاصة ویفترض مجموعة من السمات تتمثل في. الإنسانیة عامة

.أن الإنسان العامل یحب العمل وینظر إلیھ على أنھ أمر طبیعي-
.یمكن للعامل أن یتعلم ویتعرف كیف یسعى ویتحمل المسؤولیة-
.إن العامل یمارس عملھ املا بالمكافات ولیس خوفا من العقاب-
ّ أھداف وامال الإدارةإن العامل لم یخ- .لق لیعمل ضد
.اعتماد مبدأ النقد الذاتي كوسیلة لتقییم العاملین ورقابتھم-
بل أصبح انتھاج أسلوب العلاقات . لا تعد المزایا المادیة والاجر ھي الحوافزالوحیدة في العمل-

.الإنسانیة في التعامل مع العنصر البشري من أھم المتغیرات المحفزة للعمل
.امل یطلب الحریة في العمل والتحرر من القیود وھو یفضل أن یكون قائدا ولیس تابعاإن الع-

فالمدیر في ) y(في نظریتھدوجلاسعامل الثقة ھو أول ما اعتمد علیھ ھي أن لاصة القولوخ
ھذه النظریة یعمل ویعتقد أن العامل حقیقة یرغب في أن یقدم عملا جیدا ولذلك یمكن الثقة بھ 

وإنما یحبون یجبروا علیھ وفق . فھي تفترض أن الأفراد لا یحبون العمل) x(أمانظریة . لاداءعملھ
نظام رقابي شدید وذلك لتحقیق الاداء المطلوب ومعلوم أن أغلب الافراد یفضلون أن یعاملوا بھذه 

.الطریقة كي لا یتحملون المسؤولیة

): y(و) x(ن النظریتینالشكل التالي یوضح التحلیل الذي قامت علیھ كل م

).Y(و)X(یوضح تحلیل نظریة ) 1- 4(الشكل رقم 

.26ه،صمرجع سبق ذكرأثر الحوافز على أداء الأطباء السعودیین في مستشفى قوى الأمن في الریاض، سعود ضیف الله الدالة،  1
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1:المصدر

،مذكرة لیسانس،كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة الحوافز ودورھا في تحسین أداء العاملین في الؤسسسةعبد الرحیم بن یحي،الرشید ملاح،1
25ص2012-2011وعلوم التسییر، جامعة الدكتور یحى فارس بالمدیة،

التھرب من 
المسؤولیة وعدم 

المبادرة

تفاعل الفرد مع 
المنظمة

المبادرة والرغبة في 
تحمل المسؤولیة
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(x) نظریة

تحدید دقیق لخطوات 
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المبادرة

(y)نظریة
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الذاتیة

تفاعل الفرد مع 
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1:نظریة التعزیز-2-5

الذي یعتقد بأن تعدیل سلوك الفرد و التحكم فیھ یتم عن سكینر إرتبطت ھذه النظریة بالعالم 
طریق التعزیز الإیجابي، وترى ھذه النظریة بأن الفرد العامل یمیل إلى تكرار السلوك المحاید أو 

سكینر ، كونھا تخفض من الروح المعنویة ویشرط )العقوبة(السلبي ولا یمیل إلى التعزیز السلبي
:الحوافز مایليلإستخدام ھذه النظریة في مجال

.تحدید المكافات أو الحوافز التّي تدعم السلوك المرغوب-
.جعل الثواب النتیجة المباشرة للسلوك المرغوب-
.إختیار الطریق أوالأسلوب الأفضل للتعزیز-
.عدم معاقبة الموظف أمام زملائھ-
.إختیار الموظف العامل بالنواحي التّى لم ینجح فیھا-

:مصادر نظام الحوافز والعوامل المؤثرة فیھ- ثالثا

:مصادر نظام الحوافز3-1

:تنقسم مصادر نظام الحوافز التّى یمكن أن یحصل علیھا العامل في العمل إلى قسمین ھما

ویكون مصدرھا ذاتي ناتج عن طبیعة النشاط :حوافز ذاتیة كامنة في أداء العمل-أ
على ذلك الشخص الذي یعمل في قسم الھاتف ویجب التعامل المطلوب أداؤه في العمل كمثال 

ا لأن وظیفتھ تتطلب الإتصال الدائم بالناس فھو یجد في أدائھ لھذا العمل  ً مع الناس ونظر
ا للسعادة و الرضا عن النفس ً .مصدر

وتتمثل في مختلف الظروف المحیطة بأداء العمل :حوافز خارجیة كامنة في بیئة العمل-ب
2.مكفآت والترقیة والقیادة والعلاقة مع الزملاء وغیرھا من الظروف الأخرىكالأجور و ال

:العوامل المؤثرة في نظام الحوافز-3-2

نظام الحوافز یتأثر بمجموعة من العوامل منھا ما ھو على مستوى الدولة ومنھا ما ھو على إن
.مستوى المؤسسة

:ھماوتتأثر أنظمة الحوافز بعاملین :على مستوى الدولة-1
وتظھر غالبا في شكل قوانین تعمل المنظمة :سیاسة الدولة الإقتصادیة والإجتماعیة-1-1

من خلال إدارتھا على تطبیقھا وبالتالي تشكل الإطار الخارجي الذي یحتویھ ومعالجة كل 
.المشاكل الناجمة عن التطبیق

والذي یؤثر بشكل واضح على أفراد :القیم الإجتماعیة والنظام الإجتماعي السائد-1-2
المجتمع ویعدد رغباتھم وحاجاتھم والأولویات في ذلك، فكل مجتمع لھ عاداتھ وقیمھ التي 

239، مرجع سابق،صإدارة الموارد البشریةخالد عبد الرحیم الھیش، 1

25مرجع سابق،صنظام الحوافز ودوره في تحقیق الرضا الوظیفي في المؤسسة،رشید قوادري، 2
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تحدد نظرة أفراده للمنافع، وكذا السبل الوصلة إلى تحقیقھا وھنا یتحدد بالتالي نظام الحوافز 
1.الذي یتناسب مع ھذه المعطیات

:ثر نظام الحوافز بالعوامل التالیةحیث یتأ:على مستوى المؤسسة-2

إمكانیاتھ وتنظیمھ وقدرة إدارتھ على إختیار نظام الحوافز المناسب :نوع الجھاز الإداري-2-1
فنظام الحوافز یتحدد وفقا لإمكانات المؤسسة وكفاءة الإدارة في إختیار النظام الأمثل المطابق 

.لكل تطلعات العامل وأھداف المؤسسة
ومدى فعالیة نشاطھا ومردودھا بالنسبة للإقتصاد الوطني، : المنظمة نفسھاإقتصادیات -2-2

أي كلما زادت فعالیة إقتصاد ما كلما زاد من فرص إقامة نظام تحفیزي فعال یعود بالنجاح 
ا ً .على مستوى الفرد والمؤسسة مع

م وھنا یتحدد مدى انسجا: نوع القوة العاملة وتركیبھا المھني والثقافي والإجتماعي-2-3
فعلى الفرد ألا یتناقص مع تطلعاتھ مع حدود .رؤیة العامل مع رؤیة المؤسسة للأمور

.المؤسسة المالیة وكذا علیھ أن یكون واعیا بالدور المنوط بھ

إضافة إلى ما سبق ھناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على نظام الحوافز بطریقة مباشرة أو غیر 
2:مباشرة وھي كلآتي

وتستند المنظمات مھما كان نوعھا وطبیعة نشاطھا في تنظیمھا على ھیكل :التنظیمیةالعوامل -1
:تنظیمي یحدد العلاقات بین مختلف المستویات الإداریة وقد یأخذ أحد الشكلین التالیین

وحسب ھذا التنظیم یكون واجب الإدارة ھو التخطیط وتوجیھ : التنظیم الرسمي-1-1
ي تنفیذ الأعمال بالكیفیة المطلوبة، وھناك ثلاثة العمال أما واجب العمال فیكمن ف

وظائف للتنظیم الرسمي التي لھا تأثیرعلى الحوافز ومن بینھا 
:القیادة،الإتصال،والمشاركة في إتخاذ القرارات

ھي فن التأثیر في سلوك الآخرین، المرؤوسین،لإنجاز المھام الموكلة إلیھم بكل حماس، :القیادة-أ
وھناك خصائص التي یجب أن تتوفر . العاملین وتحفیزھم لیس بالأمر الھینفعملیة التأثیر على 

:في المدیرین حتى تمكنھم من ذلك ومن أھمھا
.القدرة على الإتصال بالعاملین-
.القدرة على تفویض الصلاحیات وتمكین العاملین-
.القدرة على الإقتناع-
.القدرة على إتخاذ القرارات في الوقت المناسب-
.كسب العمالالقدرة على-
في التنظیم الرسمي قد یكون الإتصال فیھ نازل بین الرئیس ومرؤوسھ، ویمكن أن :الإتصال-ب

یكون صاعدا أیضا وفي أغلب الأحیان یتضمن أوامر وتعلیمات بشأن الوظیفة التي یؤدیھا 
وسبل تحسین أدائھ فھو یمثل واجب المرؤوس بمستوى أدائھ ومدى تقدمھ وتحدید نقاط ضعفھ 

،مذكرة لیسانس، معھد العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،المركز الجامعي یحي الرضا عن العمل وعلاقتھ بالحوافزأحمد زرقة،1
122-121،ص2003فارس بالمدیة 

مذكرة لیسانس،كلیة العلوم الإقتصادییة والعلوم التجاریة الحوافز وتأثیرھا على الأداء الوظیفي والتنظیمي،میدون،فاطمة بشوش وسعاد 2
49-47ص2010-2009وعلوم التسییر،جامعة الدكتور یحي فارس بالمدیة 
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ؤسسة في تشجیع المعلومات ویتبادلھا وإخبار العاملین بسیاستھا ونشاطاتھا حتى یكونوا على الم
.علم بما یجري داخل مؤسساتھم

تبني الباحثین بعض الأسالیب في التحفیز والتي تقوم بزیادة :المشاركة في إتخاذ القرارات-ت
المشاركة في إتخاذ القرارات التي یقومون بتنفیذھا وھناك ما یقترح في إتخاذ القرارات إشراك 
العاملین في إطارھا وھو ما یدعي التسییر باللأھداف، ویرمي ھذا النوع من التسییر إلى زیادة 

خلال إشراك المرؤوسین مع الرؤساء في تحدید الأھداف وكذا زیادة الحافز الداخلي للأفراد من
الرقابة المرؤوس على عملھ

إلى جانب التنظیم الرسمي الذي یسود أي منظمة ھناك :التنظیم الغیر رسمي-1-2
تنظیمات غیر رسمیة حیث تعرف ھذه الأخیرة على أنھا تلك العلاقات الشخصیة 

ویستمرون في إقامتھا وھي علاقات لا تخططھا أو الإجتماعیة التي ینشئھا العمال 
الإدارة أو تقیمھا بصفة مباشرة ولكنھا تنشئ وتستمر بسبب العمال ووجودھم في 

.أماكن واحدة ومتقاربة
إن التطرق إلى مختلف العوامل ھي مھمة بإعتبارھا تعكس الواقع المحیط :العوامل القیمیة-2

این المعتقدات والمفاھیم والعادات أدى إلى تعدد ونظرا لتب. بالفرد و المنظمة على حد سواء
1:مفاھیم القیم ویمكن تقدیم تعریف شامل لھذه القیم

كما .وھي ما یعتبره الفرد مھّما لھ، وھي أكثر شيء یھم الفرد ومن أجلھا یضحي وبھا یعیش" 
القیم یتم التعبیر عنھا في شكل آراء عن ما ھو الصواب حق، عدل، ونعني بنظام القیم ترتیب

".حسب أولویاتھا وأھمیتھا من جھة نظر فرد أوجماعة أو ثقافة 

:أسس منح الحوافز-3-3

: إن منح الحوافز لابد أن یكون مبینا على مجموعة من الأسس وھي

یعتبر التمییز في الأداء الأساسي وربما الوحید في المؤسسات وھو یعني ما :معیار الأداء-1
لأداء سواء كان ذلك في الكمیة والجودة أو في العمل والتكالیف یزید عن المعدل النمطي في ا
أھم المعاییر على الإطلاق لحساب الحوافز ) التمیز في الأداء(ویعتبر الأداء فوق العادي 

، كمیة العمل:حیث یتم تحلیل الأداء ووضع معاییر محددة قابلة للقیاس بالنسبة لكل وظیفة مثل
2.جودة العمل

ة أو المجھود التي استخدمھ الفرد لیصل إلى الناتج والأداء، فمعیار الوسیل:المجھود-2
المجھود یستعمل لقیاس ناتج العمل إلا أنھ أقل أھمیة من المعیار الأول لصعوبة قیاسھ وعدم 
ا إلى إنجاز  موضوعیتھ في كثیر من الأحیان حیث لا یؤدي المجھود المبذول من العامل ذائمً

.العمل بفعالیة
وھو معیار شائع الإستخدام ویقصد بھ طول الفترة التي قضاھا الفرد في العمل في :الأقدمیة-3

إذ یجب مكافأة العامل بشكل ما وھي تأتي . المؤسسة وھي تشیر إلى حد ما الولاء و الإنتماء
.في شكل علاوة في الغالب

125مرجع سابق،صالرضا عن العمل وعلاقتھ بالحوافز،أحمد زرقة،1
16،ص2007، الأردن، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع 1طز،التحفیز والمكافآت،الإدارة بالحوافھیثم العاني، 2
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إنجاز وھو معیار كثیرالإستخدام في المنظمات الحدیثة التي تشجع عمالھا على: الأھداف-4
مثل مكافأة الأفراد العاملین عند تطبیق معاییر إلایزود .الأھداف المسطرة والمحددة سلفا

1.الجودة الشاملة في المنظمة

:معوقات التحفییز-3-4

:یمكن تلخیص الأسباب التي تعرقل نجاح الحوافز في مایلي

.عدم وضوح الھدف من نظام الحوافز بالنسبة للمدیرین-
نمطیة أو نفس النظام في عدد كبیر من المنظمات بغض النظر عن اختلاف تطبیق نظم -

خصائص كل منظمة من حیث طبیعة النشاط والھیكل التنظیمي وتركیب القوى العاملة 
.والإمكانت المتوفرة

عدم وجود أو قلة الدراسات والبحوث المتعلقة بدوافع العاملین وإتجاھاتھم والعوامل التنظیمیة -
.والمادیة للمنظمة والظروف البیئیة المحیطة بھاوالفنیة 

عدم التجدید الدقیق لمعدلات الأداء التي تمنح الحوافز بناء علیھا، فقد یحصل عدد كبیر من -
بالإضافة إلى عدم دقة .العاملین على نفس الحوافز رغم إختلاف المھارات ومستویات الأداء

.تقییم الموظفینتقییم أداء الأفراد وتدخل العوامل الشخصیة في
سوء إستخدام الحوافز من جانب بعض المدیرین فقد یستخدمھا البعض في تخویف العاملین أو -

یقومون بإخفاء معاییر الحوافز عن مرؤوسھم وھذا یؤدي إلى إصابة العاملین بالتوتر وسوء 
.الظن والعدائیة وھو ما ینتج عنھ الإھمال وعدم تحقیق النتائج المطلوبة

تابعة والرقابة على الحوافز وذلك من حیث فعالیتھا والنواحي التي تتطلب تعدیلا قصور الم-
وعلاجا وكثرة التغییر في القیادات وخاصة إذا كان لكل منھم أسلوب في العمل یختلف عن 

.سابقھ

ً في المؤسسسات، فلنظام الحوافز والتعویضات  ا فعالا ً وفي  الأخیر یمكن القول أن لنظام الحوافز دور
ا في توفیر بیئة العمل المناسبة، بحیث یتحقق ھذا الدور من خلال أمریند ا رئیسیً ً تحفیز الأفراد : ور

2.لتقدیم خدماتھم وإمكاناتھم للمؤسسة وضمان تحفیزھم وإلتزامھم تجاه تحقیق أھداف المؤسسة

157،ص2004مدیریة النشر لجامعة قالمة : ، الجزائرإدارة الموارد البشریةوسیلة حمداوي، 1

2 A.Bowey,and T,Lupton, Managing Salary and wage Systems,3nd edition, P195. Cited by J. Leopold, Human
Resource in Organisatoins.( England : person Education, 2002), P235.cited by



الجانب النظري للحوافز: الفصل الثاني

26

:خاتمة الفصل

یمكن لھا أن تؤدي الدور الذي من خلال عرض المفاھیم النظریة حول نظام الحوافز، وكیف 
یمكن القول بأن الحوافز المادیة والمعنویة یجب أن تكون ضمن خطة مبرمجة . وضعت من أجلھ

تكفل إنصاف كل من العامل والمنظمة، وتشجع على إستمرار الجھود المتناسقة من جانب العاملین 
عدد كبیر من الموظفین، دون أن وأن یستفید من ھذه الخطة . والمدیرین، وتكون واضحة لا لبس فیھا

تجیر لمصلحة البعض فحسب، كما أن الأمر یتوقف في تطبیق ھذه الخطة على حسن الإدارة وحكمة 
.المدیرین وتوخیھم العدالة والمصلحة العامة

ومن ھنا نكون قد أخذنا لمحة مفصلة عن معنى الحوافز والأنواع التي تندرج ضمنھا والأساس 
إلیھ، ومن أجل فھم عملیة الحوافز ھناك جملة من النظریات المفسرة التي تم من خلالھا الذي تستند 

فھم وإستعاب عملیة الحوافز وحتى یكون ذلك لابد أولا وقبل كل شيء تحفیز العامل على النجاح 
والعطاء حیث لا یمكن حثھ على العمل بكفاءة وفعالیة ما لم یكن دافع یحفزه على ذلك ومن ھنا تبرز

. أھمیة الحوافز في المؤسسات ودورھا في تحقیق الأھداف وفعالیة الإتصال
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:تمھید

بغض النظر عن حجم ھاتھ,لف خدماتھاداة تستخدمھ المؤسسة تعرف بمختإن الاتصال أ
.و فشلھا مرھون بمدى تحقیقھا الاتصالضرورة لاستمرارھا ونجاحھا أالمؤسسات فھو 

لاتصال حیث یلعب فیھا دورا للمؤسسات الاقتصادیة فھي كغیرھا تھتم باةببالنسمر وكذلك الأ
خطط خاصة بھ ونجد فیھا الاتصال بأنواعھ لھ وسائل وتضع لھ كبیرا،فتخصص 

ي سیرة الاتصال داخل المؤسسة وھذا ما سنتطرق إلیھ في ھذا الفصل أ) الھابط،الصاعد،الأفقي(
.  خیرا عوائقـــھنظریات الاتصال وأھدافھ وسنرى بعضوأھمیتھ وأعناصره
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:الاتصالماھیة-أولا

:تعریف الاتصال -1-1

:تعریف الاتصال-أ

ن بأ:" ویعرفھ میلرMILLER".إرسال واستقبال المعلومات بین الناس:" یعرفھ البعض بأنھ
مكان واحد أو لدى شخص ما ویرید توصیلھا إلى مكان ما توجد المعلومات في الاتصال یحدث عند

المعنى من شخص لآخر من نھ نقلالاتصال بأ:"ALBEREكما یعرفھ البر".خرآو شخصآخر أ
1".و الرموز من نظام لغوي مفھوم ضمنیا للطرفینخلال العلامات أو الإشارات أ

".لوك ینتج عنھ تبادل المعنىي سبأنھ أ":مریكیةوتعرفھ جمعیة إدارة الأعمال الأ

الاتصال لا یتم عن طریق الكلام الشفھي أو الحوار أو الكلام :" السابقة أنفیالتعارنستنتج من 
ات الریاضیة فعال كالاستعراضات العسكریة أو اللقطالمكتوب فقط بل أیضا عن طریق الأالمقروء أو

2".طریق التعبیرات الصوتیة شكال مثل الصور وأیضا عن وقد یكون عن طریق الأ

:تعریف الاتصال في علم الاجتماع-ب

وائل وخاصة تشالرازكولي وجون دیوي مفھوم الاتصال لیس حدیثا استخدمھ علماء الاجتماع الأ
حیث وضعت .فكار والمعلومات بین الناسانھ عملیة اجتماعیة تنتقل بین الأكانوا یركزون على 

عملیة تفاعل بین طرفین وضرورة من ":نھالاجتماع حیث عرف بأریفات في علمللاتصال عدة تع
".ضروریات استمراریة الحیاة الاجتماعیة لتحقیق التكامل الاجتماعي

وتتمیز ,أنھ عملیة اشتراك ومشاركة في المعنى من خلال التفاعل الرمزي:"ویعرف أیضا
3.لیتھا للتنبؤبالانتشار في المكان والزمان فضلا عن استمراریتھا وقاب

: وظائف الاتصال-1-2

خیر في مختلف الظروف لتحقیق عدة أھداف معینة ال ھذا الأبوظیفة الاتصال مدي استعمیقصد
أن وظائف الاتصال ترتبط أساسا بمحتوي عملیة التنظیم بصفة عامة ولا یخفىوتأثیر الاتصال في 

.ة وسلوكیة في مختلف المؤسساتیالاتصال ویمكن ملاحظة ھذا التأثیر في عدة جوانب تنظیم

ویرى غرانیس بال أن ھناك أربعة أنواع من المعلومات الموجودة داخل المؤسسة أي داخل أي 
:مھما كانتاجتماعیةمنظمة 

تنفیذ أي وقت وكیف یتم القیام بھ، ورا مھما فھو ضروري تقنیا من أجل یلعب د:العلميالإعلام-
.وھي ضرورة لمعرفة وتحدید مكانھ والترتیب الكرونولوجي للعملیات التي یجب القیام بھا

26ص2000، بدون طبعة، القاھرة، الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي لھا: سعید یس عامر 1

371بدون طبعة، دار النھضة العربیة للطباعة والنشر، بیروت صتنظیم وإدارة الأعمال،: عبد الغفور یونس 2

15ص1991، بدون طبعة، المكتبة الجامعیة الحدیثة، إسكندریة، الاتصال بین النظریة والتطبیقھناء حافظ بدوي، 3
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علیھ ویتعلق أیضا والإقبالالذي یدعم التحفیز على العمل بالإعلامیتعلق :التحفیزيالإعلام-
ومعرفة أھداف المؤسسة كاملة أن یتموقع في مكانھ وسط المجموعة، بالمعلومات التي تسمح لكل فرد 
.والمفاھیم التي یجب التطرق إلیھا

عبارة عن المعلومات المتعلقة بالترقیة العملیة داخل المؤسسة :حول الترقیة الوظیفیةالإعلام-
1.تقانالمتعلقة بالتكوین والإالمعلومات " الأجور"

.یشمل المعلومات حول التنظیمات العامة الداخلیة والخارجیة التي تھدد العامل:الإعلام العام-

وظائف الاتصال التنظیمي متعددة الجوانب إلا أنھ "أما الدكتور مصطفي عاشوري یري أن
":یختصر في ثلاثة میادین

حوال فصل الاتصال التنظیمي الرسمي في المنظمات یمكن بأي حال من الألا:الإنتاج-أ
لك لأن عملیة الاتصال ھي تحدد نتاج ذالمؤسسات الاقتصادیة عن عملیة الإوخاصة في 

كتوجیھ راءالتوجیھات المرتبطة بالتنفیذ والآنتاج من حیث كمیتھ ونوعیتھ كما تحدد الإ
علان عن مكافأة لأداء العمل وإبداء الإعجاب، أو الإغیب والتقاعس في نذارات بسبب التلإا

وتحسین النوعیة نتاججتماعات لمناقشة المشاكل ورفع الإجید وإرسال المذكرات أو عقد الا
تأثیر الاتصال الرسمي الذي ینتج بدراسات ھاوثورن مدىابتداءیرة ذلك وقد بینت بحوث كث

نتاج وتقییده وفي وضع معاییر سلوكیة الإرسمي لجماعات العمال في تقنینعن التنظیم اللا
اللالفظي بالاتصالخر یعزز بما یسمي بأقوال ونوادر وشائعات وبعضھا الآیعزز بعضھا 

سلوكي ومختلف الحركات التي تدل على معنىیماءات والنظرات كاستعمال الإشارات والإ
امة علاقة معینة قاجتماعي معین كالرضا والاشمئزاز إلى ضرورة إجراء بحوث میدانیة لإ

.من جھة وتأثیر ذلك في الإنتاج من جھة أخرىوالآراءبین الاتصال 
طویر المؤسسة ھو إنشاء ووضع أنماط سلوكیة جدیدة لتحسین السلوك التنظیمي وت:بداعالإ-ب

مة الشدیدة التي ممارستھ وذلك ناجم عن المقاوبداع أول وظائف الاتصالكما تعتبر وظیفة الإ
ت فالروتین والنمطیة والتیقن باعتبارھا تقنیانظامي، طراف والتغییر الالأتبدیھا مختلف

بداع علاوة عن تنظیمیة لتسھیل أداء العمل، تعتبر من أھم العقبات التي تقف في وجھ الإ
بداع بذل مجھود كبیر لتبني المجھود والاتجاھات وخاصة عندما یتطلب الإتطلب المواقف 

تتمثل أسباب ھذه المقاومة في شعور الفرد .قاومة للتغییر أكبرالمطلوب بذلھ كلما كانت الم
قد والجماعة بصعوبة التكیف مع الوضع الجدید الذي یمھد التوازن الفردي أو الجماعي الذي

.یكون في مجال العمل نتیجة جھود وتفاعلات سابقة

یة تقدیم الأفكار ول عملیمثل البعد الأ:ساسیةیرتبط بالإبداع بعدین ھامین یحسبان وظیفة أ
وبطبیعة .ولبعد الثاني عملیة تطبیق البعد الأوالاقتراحات والمشاریع والمخططات الجدیدة ویمثل ال

إلى القضاء على ن الاتصال یلعب دورا ھاما في تحقیق كل من البعدین بوضع برامج تھدف الحال فإ
م جدیدة في میدان العمل والتنظیبداعات العملیة المقاومة وإقناع مختلف الأطراف بضرورة تبني الإ

1 Francois ball : Medea et Société édition social. Paris . 1987. P63
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المشاكل وفي ابتكار أسالیب وبضرورة توفیر جو نفسي یسمح للأفراد باتخاذ المبادرة في معالجة
1.جدیدة في مختلف المجالات

: راء ثلاثة لھا مھام رئیسیة تتمثل فیما یليور الاتصال المتعلق بالصیانة في أیتمثل د:الصیانة-ت

.وما یرتبط بھا العواطف والمشاكلحفظ الذات -

.فراد من القیمة التي یولیھا للتفاعل الذي یحدث فیما بینھم على أفقي وعموديتغییر موقف الأ-

.للمنظمةوالإبداعیةالإنتاجیةالعملیة استمرارضمان -

وللتأثیر في توجیھھا إلى افي تحقیقھالاتصالوالصیانة وظائف یساھم والإبداعالإنتاجومما سبق فإن 
والنقابة وممثلي الإشرافجانب أجھزة أخرى على المستوي التنظیمي كالقیادة ومختلف مستویات 

2.یدل على التأثیر والتبادل بین الجماعات والأفرادالعمال وھذا ما

3الاتصالحسب أنواع الاتصالجدول یبین وظائف 

الوسائل أكثر فعالیة الأساسیةالوظائف  الاتصالأنواع 

.والاجتماعاتالمذكرات -
.رسائل المدیر-
.مرتبات الموظفین-

إیصال المعلومات :الإعلام-
.والأوامر والتوجیھات العملیة

المشاركة تشجیع :التحفیز-
.والالتزام

ھابط

.والتحقیقاتسبر الآراء-
.المقابلات الفردیة والجماعیة-
.جریدة المؤسسةاستعمال-

أھداف المؤسسة والشعور -
لیةوبالمسؤ

معرفة الأوضاع الداخلیة من -
مشاكل موضوعیة وذاتیة

الاستفادة من الآراء-
والاقتراحات

صاعد

التنسیقیة وتبادل الاجتماعات -
الآراء

استقبال عمال جدد-

استعمال الجریدة الیومیة-

تنسیق العمل بین المصالح -
.المختلفة

الإنسانیةتوطید العلاقات -
.والاجتماعیة

حل الأزمات بین الأفراد -
.والجماعات

أفقي

142ص1992بدون طبعة، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائر أساس علم النفس الصناعي التنظیمي، : مصطفى عاشوري 1

144مرجع سابق ص: مصطفى عاشوري 2

145ص1995بدون طبعة، مطابع معھد الإدارة العامة، الجزائر، واقع الاتصالات الكتابیة، : عبد الله العمّار 3
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:عناصر عملیة الاتصال-1-3

) 1(یعود تعقد العملیة الاتصالیة لوجود أكثر من طرف لیشكلوا عناصره الأساسیة والشكل رقم
:اصرھا المتنوعةیوضح عملیة الاتصال بعن

القناة الرسالة الترمیز المرسل

المستقبل فك الرموز التغذیة الرجعیة

عملیة الاتصال) 1(شكل رقم

source:)المرسل(المصدر-1

خرینالآوھو الشخص أو مجموعة الأشخاص أو الھیئة أو الجھاز الذي یرغب في التأثیر على 
1.معینةوخبراتواتجھا تھبشكل معین لمشاركتھ في أفكاره 

ستھدف یسعى المصدر إلى إیجاد طریقة لتحویل الرسالة المقصودة ونقلھا بدقة إلى الجمھور الم
رموز وھنا یمكن للمرسل استخدام إشارات أو مفردات لغویة، كلمات أو صور أو تعابیر الوجھ أو أي 

كما یجب على المرسل أن لرسالة، ن فھم الھدف أو المعنى المطلوب من اأخرى لتمكن المستقبل م
تصال بطریقة تحقق الھدف من وراء إیصالھا المناسبة لنقل الرسالة موضوع الایستخدم الوسیلة

2.متفادیا أیة عراقیل تحول دون وصول الرسالة للمستقبل المستھدف

حیث یعنى أولا بتحدید الفكرة أو المھارة التي بمرسل یتوجب علیھ القیام بوظیفتین، ومنھ فال
تبویبھا وتحدید الأسلوب والوسیلة وللطرف الأخر ودراسة الفكرة وتنظیمھا توجیھھایرغب في 

للغة أو أما عن الوظیفة الثانیة فھي تتعلق بقدرتھ على الشرح والتوضیح باستخدام االمناسبة لإرسالھا
.الإشارات والرموز

:Encoding الترمیز-  2

تعابیر یتم اللغة والرموز وأي كاستعمالت الرسالة بشكل یفھمھ المستقبل وھو عملیة وضع محتویا
.الاتصالالاتفاق علیھا تساعد على تسھیل وفھم مفھوم عملیة 

14ص1993المكتب الجامعي الحدیث، اسكندریة الاتصال ووسائلھ في الخدمة الاجتماعیة،محمد بھجت كشك،  1

21ص1996بدون طبعة، جامعة حلوان للنشر، مصر الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، غریب عبد السمیع،  2
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Message: الرسالة- 3

تكون الرسالة واضحة من وھي جوھر عملیة الاتصال وبدونھا لا یحدث الاتصال ویتوجب أن 
وأن تكون حتى لا تحتمل تفسیرات مختلفة ومن حیث استخدام الرموز والمصطلحات حیث الھدف، 

.لغة الرسالة سلیمة وتتناسب مع قدرات المتلقي اللغویة

Medium: القناة أو الوسیلة- 4

اني التي تشكل في تحمل المعأو التقنیة والوسیلة أو الوساطة المادیة لإیصال الرموز التي لیةالآھي 
:وتوجد أنواع للقنوات من بینھامجملھا الرسالة، 

.یتم نقل المعاني في رموز صوتیة وجھ لوجھ بطریقة مباشرة:القناة اللفظیة-أ
.یتم فیھا نقل المعلومات بالشكل المكتوب:القناة الكتابیة-ب
.الخ.............الرادیوكالھاتف بنوعیھ الثابت والنقال، التلفزیون، :القناة التقنیة-ت
.الإعلاناتمثل الملصقات ولوحات :القناة الصوتیة-ث

ویمكن القول أن وسائل متاحة الشخصیة وغیر الشخصیة منھا، ترتبط بكافة الوسائل ال
ل وموضوع عملیة الاتصالالاتصال المطلوبة لكل غایة اتصال تختلف باختلاف بیئة الاتصا

1.إلى أھداف المرسل وطبیعة المتلقيبالإضافة واتجاھھا وخصائصھا 

Receiver: المستقبل- 5

ھو الذي یستقبل الرسالة المرسلة من المرسل بالشكل الذي یتم استھدافھ من قبل المرسل وحتى یتم 
وتفسیرھا التفسیر المناسب وحسب خبراتھ ذلك لابد أن یكون المستقبل على استعداد تام لقبول الرسالة 

فغالبا ما یكون من خلال التغذیة سلبیا أو إیجابیان أن المستقبل قد استقبل الرسالةأما التأكد م.السابقة
شعار باستلام الرسالة بین شخصین للمرسل وبأیة وسیلة اتصالیة أخري، أما الإالعكسیة الواردة منھ 

.الخ...و تعابیر الوجھمثل الحركات أفیمكن التعبیر عنھ بعدة طرق 

:Decoding فك الرموز -6

من أجل استكمال عملیة الاتصال فإن الرسالة یجب ترجمتھا أو فك رموزھا من منظور المستقبل 
وینطوي ذلك على التفسیر أو محاولة الفھم والذي یتوقف بدوره على خبراتھ السابقة وتوقعھ المرجو 

.دراكات نحو المرسلالاتصال وإمن عملیة 

:Feed back 7-التغذیة الرجعیة

عدم المطابقة بین الرسالة قد یؤدي الاتصال من جانب واحد إلى احتمالات التحریف أو
وبالتالي عملیة الاتصال لا تنتھي باستلام الرسالة من قبل تھدفة والرسالة التي تم استلامھا، المس

عدم كد من فھم الرسالة بالشكل الصحیح وملاحظة الموافقة أوالمستقبل بل یتعین على المرسل التأ

36-35مرجع سابق صالمعاصر،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمعغریب عبد السمیع، 1
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داري فیمكن أن تكون عناصر وفي مجال التنظیم الإ.الموافقة على مضمون الرسالة من قبل المستقبل
:الاتصال متسلسلة كالتالي

.وھي الغایة المراد الوصول إلیھا من عملیة الاتصال:الھدف-

فردا أو جماعة وتتوقف فعالیة عملیة الاتصال على كفاءتھ وقدرتھ على نقل قد یكون :المرسل-
.مضمون الرسالة

.فرد أو جماعة یتلقي مضمون الرسالة:المستقبل-

وقد تكون شفھیة أو كتابیة وقد تكون سمعیة داة المستعملة لنقل الرسالةھي الأ:وسیلة الاتصال-
.ى مضمون الرسالةعلاختیارھامرئیة بحیث یتوقف 

.یتمثل في التغییر الذي یحصل لدي المتلقي بعد استلام الرسالة:نتیجة الاتصال-

وتتمثل في العناصر التي تبین وصول الرسالة بشكلھا السلیم من خلال ردة :التغذیة العكسیة-
.الفعل لدي المتلقي 

لاتصال ونجاحھ وتحقیقھ للھدف سواء في العنصر وھي العوامل المؤثرة في عملیة ا:المعوقات-
1.الإدارةأو 

:أھداف الاتصال:1-4

إن الاتصال یعتبر عملیة اجتماعیة لا یمكن أن تعین بدونھا أیة جماعة إنسانیة أو منظمة 
وتغییر حیاتھ واستقرارلتنظیم الإنسانوعلى ذلك فإن الاتصال یعد الوسیلة التي یستخدمھا اجتماعیة،

وتستمر دون اتصال یجري بین أعضائھا لأنھا تسعي الاجتماعیة ولا یمكن لجماعة أو منظمة أن تنشأ
وقد یصب .لتحقیق ھدف عام وھو التأثیر في المستقبل حتى تتحقق المشاركة في الخبرة بین المرسل

اتھ لذلك یمكن تقسیم أھداف ھذا التأثیر على أفكاره لتعدیلھا وتغییرھا وعلى اتجاھاتھ أو على مھار
:الاتصال إلى

یمكن أن یتحقق ذلك حینما یتجھ الاتصال إلى اكتساب المستقبل اتجاھات جدیدة :ھدف توجیھي-
ولقد توضح من خلال الدراسات العدیدة أو تعدیل اتجاھات قدیمة أو تثبیت اتجاھات مرغوب فیھا، 

.ق الھدف من الاتصال الجماھیريالتي أجریت أن الاتصال الشخصي قدر على تحقی

ویتحقق ذلك حینما یتجھ الاتصال نحو تبصیر ونوعیة المستقبلین بأمور تھمھم :ھدف تثقیفي-
.بقصد مساعداتھم وزیادة معارفھم واتساع أفقھم لما یدور حولھم من أحداث

البھجة والسرور إدخالویتحقق ھذا الھدف حینما یتجھ الاتصال نحو :ھدف ترفیھي أو ترویجي-
.والاستمتاع إلى نفس المستقبل

خبرة جدیدة أو مھارات أو مفاھیم المستقبلحینما یتجھ الاتصال نحو اكتساب :ھدف تعلیمي-
.جدیدة

38مرجع سابق، صالاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر،غریب عبد السمبیع،  1
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ویتحقق ھذا الھدف حینما یتجھ الاتصال نحو تحسین سیر العمل وتوزیع :إداريھدف -
.لین في المؤسسة أو الھیئةالمسؤولیات ودعم التفاعل بین العام

خر م بالبعض الآحیث یتبع الاتصال الفرصة لزیادة احتكاك الجماھیر بعضھ:اجتماعيھدف -
.الأفرادوبذلك تقوى الصلات الاجتماعیة بین 

:نظریات الاتصــــــال- ثانیا

:النظریات النقدیة-2-1

:  مقاربة الاقتصاد السیاسي-1

المقاربة بدراسة العامل الاقتصادي من منظور ماركسي محض ومن ثم ركز ھتم أصحاب ھذه ا
لیة المسیطرة مجھوداتھ على تحلیل بینة أو نسق ملكیة وسائل الاتصال والمؤسسات الاقتصادیة والما

من خلال الارتباط بین النظام لاھتماماتھكما جعل الضبط الاجتماعي مركزا علیھا وكیفیة عملھا، 
الذین یحمون مصالحھم بسن القوانین السیاسیینوالنظام السیاسي فرجال الأعمال یدعمون الاقتصادي

.المناسبة لذلك

:المقاربة المولیة-2

خیرة یعطون الأولویة للعامل وحید یتمثل في كون أصحاب ھذه الأھي شبھة بسابقتھا مع فرق
.یھتمون بدراسة مظاھره المختلفة وآلیات دیمومتھالإیدیولوجي على حساب العامل الاقتصادي فھم 

:الثقافیةوالامبریالیةالنظریة الثقافیة النقدیة -3

ستیوارت " برمنجھام"في جامعة الأولى تكونت ران سلسلتي المدرسة النقدیة أیضا، ن تعتبیلیتآ
مطالبة بتحلیل الكل افیة، بة الثقتحاول أن تفسر معنى الثقافة الشعبیة من خلال مجموع التجرمیل، 

وتعتبر ھذه المدرسة أن الدور الثقافي لوسائل الإعلام یتمیز بإعادة ,بدلا من عزل مجال ثقافي بعینھ
.ھیمنة بین من یملك ومن لا یملك

لكنھا ترفض التفسیر الماركسي الاقتصادي وتنفي وجود علاقة متكافئة بین الثورة والتفكیر 
مقتربة بذلك من المقاربة الشمولیة أما الثانیة فإن باحثیھا وتحت اسم الامبریالیة السیاسي 

معتبرین ھیري الغربیة في البلدان النامیة، یتكلمون عن عملیة زرع منتجات الاتصال الجما,الثقافیة
ن طریق بأن القیم الموردة إلى الأخیرة ھي القیم الرأسمالیة التي تلوث الطبیعة المحلیة وتستعمرھا ع

1.الرسائل المبعوثة

28ص2003، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاھرة بدون طبعةالاتصال مفاھیمھ، نظریاتھ، وسائلھ،فضیل دلیو،  1
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:النظریات الامبریقیة-2-2

:نظریة الحقنة تحت الجلد-1

إن الدراسات الأولى لوسائل الإعلام بینت على أساس النظریة القائلة بأن تأثیرات وسائل 
كاف الإجراميالإعلام على حیاتنا مباشرة وقویة وقد افترضت أن مجرد عرض ووصف العمل 

وقد عرف ھذا المنظور لاحقا بین الجمھور غیر المحصن، للتحفیز على زیادة السلوك الإجرامي
بحقنة في عروق الجمھور وھي حقنة ضارة الإعلامشبھ تأثیر وسائل لأنھبنظریة الحقنة تحت الجلد 

في ھذا في معظم الأحیان ومفیدة في بعضھا والجدیر بالذكر أن الكثیر من البحوث التي أجریت 
لقد استمد ھذه ، ...)عواطفھم، سلوكھم(ما على انحراف الشبابالمجال اھتم معظمھا بتأثیر السین

المصاحب للتصنیع أضعف الاجتماعيالقائل بأن الغلیان الافتراضالنظریة مصدرھا الأول من 
لیھم بواسطة كثیرا حصانة الناس ولھذا كان من السھل استمالتھم وتزویدھم بخبرات جدیدة والتأثیر ع

ات ھو أن عملیة التصنیع عطلت وظائف الجماعوالسبب في ھذه القابلیة للتأثیر.وسائل الإعلام
لكن ھذه العملیة فشلت في إیجاد والانتماءتوفر للناس الإحساس بالولاء القدیمة الأكثر استقرارا والتي
.بدیل وظیفي لتلك الجماعات

یة فقد استمد من المدرسة النفسیة التي ظھرت في السنوات الأولى أما المصدر الثاني لھذه النظر
یصاغ وفقا لانعكاسات شرطیة الإنسانيمن القرن العشرین ترى ھذه المدرسة الفكریة أن الفعل 

الاجتماعيومن ثم فإن الفعل نماذج سلوك مستقرة ویمكن تمییزھا، لمیراث محیطة خارجیة تشكل 
1.عارف ومعتقدات مختلفةلیس اختیار شخصي مبني على م

ویرى بعض الباحثین أن نظریة الحقنة تحت الجلد ضعیفة جدا لأنھا كانت تنظر إلى الناس 
تنزع إرادتھم الشخصیة بواسطة حقن رسائلھا إلا أن التي,كمتلقیین سلبیین لرسائل وسائل الإعلام

إلىوھو ما أدي یختاروا ویرفضون ویقیمون ویتفاعلون، ع الأمر تتكون من الأفراد الجماھیر في واق
تأثیر وسائل الإعلام الذي تعقده، تطویر ھذه النظریة من خلال نماذج معدلة لھا ومخففة من حدة

.وذلك من خلال إدخال عملیات نفسیة وثقافیة واجتماعیة تساھم في تشكیل مواقف الجمھور

:والرضاالاستعمالاتنظریة -2

والرضا جلب اھتمام الكثیر الاستعمالاتتحت عنوان الاتصالالبحث حول استعمال وسائل إن 
ماذا تفعل ":بدلا من" ماذا یفعل الجمھور بالوسائل؟"التعرف علىامن الباحثین الذین أرادو

لوسائل، راسات الإمبریقیة لتأثیر الھذه البحوث بالدالأولىوقد ارتبطت البدایات " الوسائل بالجمھور؟
یفتقدون روادھا بیرلسون الذي استغل إضراب الصحافة للتأكد من الدوافع التي تجعل الفقراء ومن

حیث كثف الباحثون من 1972انتشر ھذا التوجیھ الوظیفي في السبعینیات .یومیتھم المعتادة
الجبري بین طلبات ودوافع الارتباطمحاولین وضع علامات مجھوداتھم حول دراسة رضا الجمھور، 

وبین الاجتماعي، وتجاربھ ومحیطھ ) ...الاستعلام، تأكید الھویة، الاندماج، التسلیة(الجمھور
أما في أیامنا ھذه فالباحثون یھتمون بالمشاركة الایجابیة للجمھور في استعمالاتھ لوسائل الاتصال، 

.بناء معاني خاصة بالرسائل التي یستقبلھا

154ص1995طبعة، مطابع معھد الإدارة العامة، دونواقع الاتصال الكتابیة، عبد الله العمار،  1
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:لھذه النظریة"ماك كویل"التي وجھھا الانتقاداتومن بین 

.تعتبر مقاربة نفسیة مبالغ فیھا فھي تلغي احتمالات التواصل مع تفسیرات أخرى-

التفاعلیة مع تطوعیتھتتراوح باستمرار بین جبریة الدوافع والحاجات الأساسیة للمستعمل وبین -
.الرسائل

الاستعمالالعقلاني إلا أن عادات أوالواعيالإخبارلوسیلة یعتمد على تفترض بأن السلوك تجاه ا-
1.ھي الموجھة لھ

:الابتكاراتنظریة انتشار -3

ونعني بھا ما " الشخصیة العلاقات "تتمثل في الدراسات المنجزة في إطار تمدید وتعمیق
إن ھذه المقاربة .انتشار المبتكراتالبحوث التي تجري حول یسمي بنظریات التأثیر المحدود أو

المستحدثة وخاصة من الأفكارتنطلق من الدور الحاسم الذي یلعبھ التأثیر الشخصي في عملیة نشر 
حیث تركز الاھتمام على انتشار حاول تحلیل مجموع عملیة الابتكار، طرف قادة الرأي ومن ثم فھي ت

لعوامل المساعدة على تبني الابتكار الدروس من المبتكرات على مراحل وعلى المعرفة الامبریقیة ل
ولعنصر الوقت للاتصالالرئیسیة الأھمیةلقد برھن الباحثون في ھذا المجال على الأشخاص، طرف 

أكثر فاعلیة في التعریف الاتصالفي عملیة تبني المبتكرات وتفترض ھذه النظریة أن وسائل 
الاتصال الشخصي عموما في تشكیل المواقف حول بالمبتكرات مقابل فاعلیة قادة الرأي خصوصا و

في قبول وانتشار المؤثرةالخصائص 1971وشو یكرولقد حدد كل من روجرز .ھذه المبتكرات
درجة التعقید من حیث الفھم لمنفعة المادیة، الانسجام مع القیم السائدة، ا:المبتكرات في خمسة عناصر

.قابلیة التداولوالاستخدام، القابلیة للتقسیم والتجزئة،

:نظریة المؤشرات الثقافیة-4

ھ ترتبط ھذه النظریة بین محتوى الاتصال الجماھیري وبین تأثیرات1967ھذه النظریة لجربنر 
فھي من منظور وظیفي تكمن من معالجة محتوي وتأثیرات وسائل المحتملة على الأفراد والمجتمع، 

ر في تكوین أتباع ھذه النظریة یعملون على برھنة بأن للتلفزة تأثیإن .الاتصال وخاصة منھا التلفزة
أذواق واختیارات الجمھور بكلمة واحدة وھي الرأي العام على المدى البعید، وذلك بزرع مواقف، 

ترى العالم المقدم من طرف التلفزة ھو عالم مخترع وھمي لا تكاد تكون لھ أدنى علاقة بالحیاة 
لأقلیات ة، الموت، الشیخوخاحثون تحالیل واسعة للعنف،التفرقة الجنسیة، خصص البوقد الحقیقیة

2.یبرھنون فیھا على الفرق الشاسع الموجود بین عالم التلفزة والعالم الحقیقي

):على وسائل الإعلامالاعتماد(نظریة التبعیة-5

فراد تابعین لوسائل ھي مقاربة سوسولوجیة تحاول أن تحدد تحت أي من الشروط یصبح فیھا الأ
تأثیرات غیر مباشرة وضعیفة الأخیرةالتي تجعل لھذه الأسبابماھیریة وما ھي الجالاتصال

إن منظریھا یبرزون العلاقة المتزایدة بین نظام الوسائل وأنظمة اجتماعیة أخرى والجمھور في ,نسبیا

30مرجع سابق، صالاتصال ومفاھیمھ، نظریاتھ، وسائلھ، : فضیل دلیو 1
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والاتصال ومن خلالھا على الإعلامإن ھذا التفاعل یؤثر على محتوي وسائل .إطار تركیب عضوي
تبعیة الجمھور لھا فكلما وفرت ھذه الوسائل خدمات معلوماتیة مھمة كلما كان الجمھور تابعا لھا ومن 

تعرضا لتأثیراتھا في معتقداتھم الأكثرالأكثر تبعیة لھذه الوسائل ھم الإفرادثم فھم یرون بأن 
1.وتصوراتھم عموما

:نظریة مولس الثقافیة- 3- 2

ھي "الثقافیةالفسیفساء":یسمیھ بـیرى مولس أن وسائل الاتصال تحول الثقافة عن طریق ما
وبما في وسائل الاتصال الأساسيالدائرة في رسم بیاني یتمثل محركھا .الجدیدةالأفكارعبارة عن 

الحقیقة مرتبطة فيعبارة عن دائرة مغلقة فإن نقطة البدایة لا توجد أصلا أو ھيأن ھذا الرسم
ھؤلاء ھم الذین یخترعون ویصنعون أفكارا جدیدة الخ، ...العالم، الأدیب، الفنان: بوجود مبدعین 

ئمة لا متناھیة بدا الجدیدة المعبر عنھا بالثقافات تشمل قاالأفكارالجماعات ھذه لمختلفتنتقل لاحقا 
لوسائل إن. الجماھیریةویمثل كل ذلك قاعدة الثقافة لمیة،بأعقد الاكتشافات العوانتھاءبوصفة طبخ 

لات الحقیقة بل إنھا تعبر في الواقع عن النقالاتصال حسب مولس دورا كبیر تلعبھ في الثقافة الحدیثة
2.والثقافةللاتصال

القیم

القرار

الحوادث

مولسفساء الثقافیة لالفسی

156مرجع سابق صواقع الاتصال الكتابیة، :عبد الله العمار 1

40-38مرجع سابق صالاتصال مفاھیمھ، نظریاتھ، وسائلھ،فوضیل دلیو، 2

الوسط الكلي

ثقافة جماھیریة منتجات ثقافیة

مبدعالاتصالوسائل

منتجات جدیدة,مؤلفات جدول اجتماعي 
ثقافي

الوسط الكلي

حارس البوابة

التطبیقات التقنیة



الاتصال: الفصل الثالث

40

:أنواع الاتصال- ثالثا

:الاتصالات النازلة أو الھابطة-3-1

الوسطى أو من الإدارةإلى الإدارةأي من تصالات من أعلى التنظیم إلى أسفل، تكون ھذه الا
وھذا النوع لة فیھا قد تكون شفھیة أو كتابیة، ومن الوسائل المستعمالإدارة الدنیا، الوسطي إلى الإدارة

الوسطي أو الدنیا والتي الإدارةمن الاتصال یمكن للمدیر من نقل أفكاره إلى مرؤوسیھ في مستویات 
.یجب أن تقابل ذلك بالتنفیذ

الاتصال یتم متفقا مع خط السلطة ویأخذ ھذا الاتصال على شكل تعلیمات وأوامر وتوجیھات 
1.والمشاریعالأعمالبغرض تنظیم وتوجیھ الإداریةوقرارات وسیاسات تصدرھا الھیئة 

والسیاسات وتنفیذ الخطط الأھدافضرورة لشرح والأنباءالأوامرتكون ھذه التعلیمات و 
:وتتم عن طریقالأموروالبث في الأعمالوتوضیح حدید الاختصاصات والبرامج وت

.الكتب الدوریة والتفسیریة واللوائح-

.والأوامرمجموعة القرارات والتعلیمات -

.بھدف تحسین سیر العملرؤساء العاملینالتوجیھات الصادرة إلى -

.أوامر المشرفین والمرؤوسین-

ومنھ فالاتصالات .ي تشمل على مسائل لھا علاقة بالعمل والعاملینتالمنشورات والكتب الدوریة ال-
استعمالا في المؤسسات من القمة إلى القاعدة وھو ضروري لشرح الأكثرھي الاتجاه النازلة 
2.ومسؤولیتھاالأعمالوالسیاسات وتنفیذ الخطط والبرامج وتحدید الاختصاصات وتوضیح الأھداف

:الاتصالات الصاعدة-3-2

التقریر ظیم إلى أعلاه، ویتخلل ھذا النوع من الاتصالات، تعد الاتصالات التي تبدأ من أسفل التن
حیث أن ھذا النوع من الاتصالات لا یقل شأنا من الاتصالات الھابطة لما یفید والأخباروالاقتراح 

مدیر معرفة عوائق العمل وھذا النوع من الاتصال یمكن للة عن حالتھا في المستویات الدنیا، المؤسس
.والكشف عن المشاكل وأسباب وقوعھا

ذلك الذي یؤدي تتضمن الاتصالات الصاعدة المعلومات التي ینبغي علیھا التعدیل والتطویر أو
أو الرقابة أو إدخال برامج تدریسیة أو إعادة التنظیم أو تقدیر العاملین للاتصالات الإشرافإلى زیادة 

:ریقالصاعدة عن ط

التقاریر الدوریة-

.التقاریر غیر الرسمیة-

21دون طبعة، دیوان المطبوعات الجماعیة، صعالم الاتصال، : عبد الرحمن عزي 1

356-355ص1969، القاھرة بدون طبعةالعلاقات الإداریة في المؤسسات العامة والشركات، : محمد فھمي العطروزي 2
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.التقاریر السنویة-

.الاقتراحات والشكاوي-

:تتضمن أیضا الاتصالات الصاعدة

.وظروف العملالآراءتقدیم تقاریر عن -

.الآخرینتقدیم تقاریر ایجابیة أو سلبیة عن -

.توضیحات عن بعض النقاط الغامضة في سیاسة المؤسسة أو في آراء عمل ماطلب -

1.الأعلىالواردة من الأسئلةعن الإجابة-

:الاتصالات الأفقیة أو الجانبیة-3-3

أو بین العمال من نفس المستوى ولا تربطھم الإداريیكون ھذا الاتصال في نفس المستوي 
وكما أن ھذا النوع من الاتصالات قد یكون بین المنظمتین ولھا مزایا كثیرة علاقات بالسلطة التنفیذیة 

:یلينذكر منھا ما

.تمكین المدیرین من الاستفادة من خبرات زملائھم سواء كانوا داخل أو خارج المؤسسة-

.تسریع الاتصال بین المدراء من مختلف المؤسسات-

الأھدافوذلك لتحقیق الإشرافيتفید في أنھا تعمل على تنسیق جھود المدیرین في المستوى 
Manuelالإدارةالمباشر كوسیلة لتحقیق الأفقيضرورة تشجیع الاتصال .المرجوة Fayol یرى

:السلمیة مع مراعاةالإنسانیةأو الاتصالات مانویل فایول 

ویمكن الأخرىعطاء أي معلومة للجھة وجوب حصول الموظف على إذن رئیسھ قبل إ-1
ضبط ھذه العملیة بوضع سیاسة لتحدید أنواع الاتصالات الممكن تبادلھا مباشرة على 

.الأفقيالمستوى 
یعد الأفقيلأن الاتصال الأفقیةضرورة إعلام الموظف لرئیسھ بأن یتبع الاتصالات -2

وذلك لقدرتھ ,الھابطة والصاعدة ولھ أھمیة كبیرة في الاتصال الداخليللاتصالاتمكملا 
وبین العمال الإداریةوالأقسامعلى تحقیق التنسیق والترابط والانسجام بین الوحدات 

2.أنفسھم

:تتوقف فاعلیة الاتصالات الرسمیة على عدة عوامل ھامة في مقدمتھا

.لومات للجمیعوجود قنوات اتصال منظمة وواضحة ومع-

.صلاحیة ھذه القنوات للعمل وفعالیتھا في نقل الاتصالات-

78، ص1990، كلیة الآداب، جامعة البصرة 2طالاتصالات، : اھیم فند یلجيزكي حسین الوردي، عادل إبر 1

38ص2004-2003مذكرة تخرج لیسانس، إدارة أعمال، الجزائر الاتصال وواقعھ في المؤسسة، : سفیان بوریاح، محفوظ طھراوي 2
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الذین یحتكرون مناصب معینة مراكز الاتصال بھذه القنوات للرؤساء الأشخاصأن یدرك -
والتعلیمات وما والأنباءبالمستویات المختلفة أھمیة دورھم وأنھ على قدر جودة توصیلھم للمعلومات 

.ا تتوقف فعالیة المنشأةإلیھ

استخدام خط السلطة بأكملھ وعدم تخطي الرؤساء في المستویات التالیة أثناء الاتصال -
.الأقلبالمستویات 

وأن تصدر التعلیمات من الشخص المسؤولأن تتم الاتصالات في إطارھا الرسمي بمعنى أن-
الصاعدة والأفقیة یساھم كثیرا :ھات الثلاثةإذن وجود الاتجا.اختصاصيیكون مضمونھا في نطاق 

1.في تدعیم العملیة الاتصالیة وضمان نجاحھا

:عوائق الاتصال:رابعا

مما لا شك فیھ أنھ لیس كل الاتصالات السائدة داخل المنظمة أو غیر المؤسسة فعالة وتسیر على 
نتیجة تعرضھا إلى صعوبات أو عوائق یمكن ل توجد اتصالات سلبیة وغیر رسمیة، النحو الایجابي ب

.غیاثةأصناف حسب طبیعتھا وھذا من منظور بوفجلتصنیفھا إلى عدة 

:إبھام معاني الكلمات-4-1

من فرد إلى أخر من یعتمد الاتصال في طبیعتھ على المعاني الموجودة في المعلومات المنقولة 
استخدام اللغة كالاتصال إشارة الید أو تعابیر الوجھ حتى أنھ یمكن الإشارةمع فرد إلى جماعة، 

كتابیة لذلك فإن دقة عملیة نقل المعلومات سواء بكلمات منقولة أوأساسالصمت لكن تبقي اللغة ھي 
:المعالم في مقدارھا المنقول للاتصال تتوقف على عدة عوامل وھي

:بین المرسل للمعلومات ومستقبلھاالوظیفيالاختلاف-

الأحیان اختلافات فیما نجد أن التخصص الوظیفي بین أفراد المنطقة الواحدة یخلق في بعض 
فعملیة تفكیر المحاسب تختلف عن عملیة تفكیر ق بفھم المعلومات ومعاني الرسالة، فیما یتعلبینھم، 

.الموارد البشریة فیما یخص الأفراد وساعات العمل مثلا داخل المؤسسة 

:ي التعلیميفي المستو-

إن المستوى التعلیمي الذي وصل إلیھ الإنسان یمكن أن یحدد ویفید مجال فھمھ للأشیاء وإدراكھ 
غالبا ما التيللمسائل ومدى تعمقھ في المعلومات وكتابة الأوامر خاصة بالنسبة للمستویات السفلى 

2.یصعب ترسیخ المعاني في أذھانھم بصورة واضحة وصریحة

:لاتالانفعا-

نفعالى الناشئ من الحالة الوجدانیة أو عن ضغط انفعالي كالخوف بھا ذلك الحاجز الإویقصد
والخجل لكن من المرسل والمستقبل إلیھ یمنع تحقیق تبادل صحیح للمعاني المتصورة كما یكون 

39مرجع سابق صالاتصال وواقعھ في المؤسسة، : سفیان بوریاح، محفوظ طھراوي 1

128-127ص2001، دار الغرب للطباعة والنشر، وھران 2طمبادئ تسییر البشریة، :بوفلجة غیاث 2
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تعبر عن التيوالألفاظمشغول البال وشارد الذھن لذلك فعدم وجود وضوح صریح لمعاني الكلمات 
بالتالي للخروج عن ھدف العملیة إن عدم تلبیة رغبات وع معین یؤدي إلى الفھم والقبول ،موض

من الاھتمام مما یكون بشيءبمصالحة قد یؤدي إلى عدم استقبال المعلومات والاھتماموحاجات الفرد 
.فعالیة الاتصالإعاقة سببا في 

ھي التيلاتصال فإنھ یمكن إضافة بعض المعوقات إلى ما سبق ذكره حول عوائق اوبالإضافة
:كالأتي

:العوائق الشخصیة-4-2

یل بصورة وتكون ھذه العراقسن، الشخصیة المعرقلة للاتصال الحالأسبابوتتمثل في 
1.أي یمیل إلى اختیار ما یسمعھ وما یعیھ ویتذكرهإدراكیة اختیاریة للفرد، 

:الأشخاصعوائق بین -4-3

فالجو المكھرب وسوء التفاھم والصراعات في الجو السائد وسط جماعة العمل، وتتمثل
عوائق الاتصال بین الأشخاص في 1984التنظیمیة تؤثر سلبا على فعالیة الاتصال وقد بین بیدرم 

.الجو السائد ودرجة الثقة والمصداقیة والتشابھ بین المرسل والمستقبل

:یمیةالعوائق التنظ-4-4

:ویمكن حصرھا كالتاليالاتصالوقد تكون عوائق 

اختلافات المكانة-

قد تؤدي إلى صعوبة في الاتصالات نتیجة ما قد ینتج عن ذلك من الأفرادإن اختلاف المكانة بین 
.آثار نفسیة كخوف العامل من الرئیس والخجل منھ

سلم الاتصال ومداه-

.المباشر أكثر بساطة وسھولةالاتصالیكون 

الجماعة-

أو فشلھاالاتصالحجم الجماعة المستقبلة على نجاح عملیة 

:عوائق تكنولوجیةال-

تطورا كبیرا نتیجة تعقد التنظیمات وتشابك أوجھ الحیاة المعاصرة الاتصالتطورت وسائل 
یذھا ومن العوامل التكنولوجیة المؤثرة على وحاجاتھا إلى السرعة في اتخاذ القرار والدقة في تنف

2.الاتصالنجد الرموز غیر الكلامیة ومدى فعالیة قناة الاتصالات

21ص1996بدون طبعة، جامعة حلوان للناشر، مصر الاتصالات والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، : غریب عبد السمیع 1

131-128مرجع سابق، صمبادئ التسییر البشري، : بوفلجة غیاث 2
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: خاتمة الفصل

ومن خلال ما سبق یمكن القول أن الھدف الأساسي التي تسعى إلیھ كل المؤسسات 
والمنظمات على اختلاف مستویاتھا وإمكانیاتھا ھو تحقیق جمیع الأھداف التي قامت من أجلھا ھذه 

تي المؤسسات وبمعدلات عالیة من الفعالیة والكفاءة في العمل، وذلك بتوفر الشروط الملائمة للعمال ال
.تحفزھم على التواصل فیما بینھم لتحقیق الأھداف المنشودة وفعالیة اتصال ناجحة
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:تمھید

فتم .الصبغة العلمیة على موضوع دراستنا فقد قمنا بتوجھ الى المیدان المراد دراستھلإضفاء 
انطلاقا من تحدید المنھجیة العامة التّي من خلالھا وجھنا بھا مختلف مراحل دراستنا المیدانیة،

وبعد جمع المعطیات قمنا المناھج المتبعة في الدراسة وكذا التقنیات المستعملة في جمع المعطیات،
بتحلیلھا تحلیلا سوسیولوجیا، ھذا ما قادنا الى صیاغة استنتاجات جزئیة عامة خاصة بالفرضیات التّي 

العرض المتعلق بمیدان والتّي سنتطرق الیھا بالتفصیل خلال ھذا .انطلقنا منھا من خلال ھذه الدراسة
.الدراسة وھي مؤسسة سونلغاز لتوزیع الكھرباء والغاز بولایة المدیة
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:مجال الدراسة: أولا

: المجال الجغرافي-1-1
:لمحة تاریخیة لمؤسسة سونلغاز-أ

المتعامل التاریخي في میدان الإمداد بالطاقة الكھربائیة والغازیة ھي سونلغاز
الرئیسیة ھي إنتاج الكھرباء ونقلھا وتوزیعھا وكذالك نقل الغاز وتوزیعھ بالجزائر،ومھامھا 

عبر قنوات،و قانونھا الاساسي الجدید یسمح لھا بإمكانیة التدخل في قطاعات اخرى من 
قطاعات الأنشطة ذات الأھمیة بالنسبة الى المؤسسة ولاسیما في میدان تسویق الكھرباء 

.والغاز نحو الخارج
ر القانون حول الكھرباء وتوزیع الغاز عن طریق قنوات، قامت سونلغاز فمنذ صدو

بإعادة ھیكلة مصالحھا لكي تتكیف مع السیاق الجدید إذ اضحت الیوم مجمعا صناعیا یتالف 
.عامل40000شركة فرعیة، وتشغل 29من

ة للبلاد ولقد لعبت سونلغاز على الدوام دورا راجحا في التنمیة الإقتصادیة والإجتماعی
ومساھمتھا في مستوى برامج الإنجاز الھامة في مجال الإنارة الریفیة والتوزیع العمومي 

ونسبة %97للغاز التّي سمحت برفع نسبة التغطیة من حیث ایصال الكھرباء الى أكثر من 
.%37توغل الغاز الى ما یفوق 

:التعریف بمدیریة التوزیع للكھرباء والغاز بالمدیة-ب
لتكفل بجمیع السكان والھیاكل العامة والحساسیة، 1985إنشاء مركز المدیریة سنة تم 

لإمدادھم بالكھرباء والغاز وبعض المناطق بالغاز الطبیعي اللذان یعتبران عنصران 
.ضروریان للحیاة، ولا تستطیع المؤسسات مھما كان نوعھا الإستغناء عنھا

عامل موزعین على المصالح 221حوالي وتضم المدیریة عدد معتبر من العمال یبلغ
:كالاتي

59:الإطارات-
131:اعوان التحكم-
35:اعوان التنفیذ-

:مھامھا-ت

:صلاحیات المكلف بالإتصال-

- المعلقات-الملصقات( تنظیم المعلومات الموجھ إلى المواطنین والزبائن بإستعمال -
...).الإذاعة المحلیة

.المشاركة مع المدیریة العامة للتوزیع في التظاھرات التجاریة-

).صحافة-إذاعة-تلفزیون( إجراء علاقات مع وسائل الإعلام -

.إقتراح مواضیع للنشر وإعلام الزبائن-
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:صلاحیات المكلف بأعمال القانونیة-

.یریةالتكفل بالأعمال القانونیة على مستوى المد-

.تمثیل المؤسسة بمفوض عن المدیر الجھوي أمام القضایا القضائیة-

.متابعة القرارات الصادرة عن العدالة-

.العمل بالإجراءات التي تسمح بضمان تغطیة الحقوق على طبیعتھا-

:صلاحیات المكلف بالوقایة-

.تحسیسیةبرمجة مخطط زیارات مع تنظیم حملات -

.تحضیرات لفائدة المدیر الجھوي-

.القیام بزیارات للورشات المكلفة بالعمل-

.تحضیر التدریبات على حوادث الكھرباء والغاز بالتعاون مع المصالح التقنیة-

.التطبیق الصارم لجمیع المقاییس المتعلقة بالنظافة والأمن-

.ج سنوي للنشاطاتإعداد برنام-

.المشاركة في التوقعات الخاصة بوسائل الأمن-

:صلاحیات المكلف بالأمن الداخلي-

المتابعة الدائمة فیما یخص الأمن الداخلي بالمدیریة الجھویة والمدیریات الفرعیة -
.التابعة لھا

.الإعلام المنتظم للمدیریة الفرعیة والفروع التابعة لھا عبر التراب الوطني-

.تنفیذ التعلیمات الصادرة عن المدیریة الجھویة في الوقت المناسب-

.القیام بزیارات مفاجئة للمؤسسات التابعة لھا قصد مراقبة حالة الأمن الداخلي-

.الداخلي للمدیریة الجھویة بالتعاون مع المكلف بالنظافةتحضیر مخطط للأمن-

:صلاحیات قسم العلاقات التجاریة-

.متابعة الزبائن ذو الضغط المتوسط والضغط المنخفض-

متابعة إدخار الكھرباء بحیث عند إیصال الطلب إلى الكاتبة لتسجیلھ، ویعطي المدیر -
الكھرباء أو الغاز حسب طلب الشخص ویدرس طلب الزبون لھ رقما، وبعد التسجیل توزع 

إما بوضع عمود أو بدون عمود وذلك لإمداد سلك الكھرباء ثم تبعث إلى مصلحة الدراسات 
.والأشغال
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.تسییر الفواتیر والتقویم-

:صلاحیات قسم الأعمال وتنفیذ الكھرباء والغاز-

قسم الأعمال:
.توسیع الشبكة وإعادة ھیكلتھا-
.تموین كمیة الكھرباء وقوتھا-
.تحدید مكان تواجد الزبون-

قسم التنفیذ:
:مراقبة الأشغال المنجزة من طرف المؤسسات المختلفة وتكون المراقبة كمایلي-

الإشراف على سحب السلع من المخزن الموجود بالبرواقیة.
مراقبة المقاول وذلك للإستعانة بالمخطط.
مراقبة الأشغال.

:استغلال الكھرباء والغازصلاحیات قسم-

.شبكة الكھرباء ذو الضغط المتوسط والمنخفضتسییر-

.مراقبة الوكالة من الناحیة التقنیة-

:صلاحیات قسم الأعمال-

.تزوید المصالح بالوسائل المادیة-

.شراء الأدوات المكتبیة وأدوات العمل-

.صیانة كل الاعطال الموجودة في المصالح مثل الكھرباء والھاتف-

:صلاحیات قسم الحظیرة-

.قوم بمتابعة سیارات سونلغاز من ناحیة البنزینت-

.رة وتسییرھاصیانة الحظی-

:قسم المالیة والمحاسبةصلاحیات-

.التسییر المحاسبي للمؤسسة-

.إعداد المیزانیة-

.التنسیق والمراقبة والمتابعة لجمیع النشاطات المالیة-

.تسییر الموارد المالیة-
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:صلاحیات قسم الموارد البشریة-

مصلحة تطویر قسم الموارد البشریة:

- التكوین-التوظیف(تحضیر وتوجیھ ومراقبة المؤسسة على مستویات مختلفة للعمال -
).المراقبة

.ضمان التأمین-
-التعیین-الإستقبال-التوظیف(تنسیق ومراقبة النشاطات الإداریة وتسییر العمال -

).الترقیة والتحویل-التكوین
.ضمان تحضیر مخطط التوظیف الداخلي المرتبط بحاجیات التوظیف وتھیئة المناصب-
.المساھمة في تجسید مختلف مخططات الموارد البشریة-
.التكفل بمعالجة العملیات التقدیریة بصفة دوریة-

المصلحة الإداریة:
المتغیرة وإصلاح كشوف ضمان التحضیر والإستغلال للأجرة على مستوى العناصر -

.ورواتب ومعالجة الإحتیاجات
.سھر المؤسسة على تقدیم أجرة العمال-
.ضمان التسییر الإداري للعمال-
.ضمان المتابعة وضمان الوثیقة المحفزة عن طریق الإعلام الوالي للعمال-
.ضمان الوفاء للملفات الإداریة للعمال-
. المشوار المھني المطابقة مع مشوار العملتحضیر وتجمید العناصر المنسوبة إلى أفعال -
.ضمان ومتابعة ومراقبة شروط تطبیق قواعد التسییر للعمل-
.السھر على تطبیق المنظم لقانون العمل ومراقبة تجسیده-
.ضمان العلاقات مع مركز طب العمل-
.ضمان العلاقات مع التنظیمات الخارجیة-
.لموارد البشریةتحضیر المیزانیة، عقد التسییر وجدول خاص با-
.سھر المؤسسة على الإحصاءات للعمال في المدیریة الجھوي ومصداقیتھا-
.تحضیر تقریر العمال للمصلحة-

مصلحة التكوین:
:تخطیط القوى العاملة-1

.من خلالھا یتم تحدید احتیاجات المؤسسة من العمال

:الاستقطاب والاختبار-2

.المرشحین على ضوء المواصفات التي یحتاجھا المنصبویتم بموجبھ إنتقاء وإختیار أفضل 
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: التدریب-3

ن خلالھ یتم تنمیة الموارد البشریة، وتحسین وتطویر المھارات وصقل القدرات والخبرات لدى م
العاملین من خلال إعداد برامج تدریبیة تعمل على رفع الكفاءة الإنتاجیة ونتطرق إلى ھذه الوظیفة 

:دراستنا ھذهبالتفصیل في 

.وضع نظام حوافز جید وھذا لضمان إشباع حاجات الأفراد العاملین ضمن اسس سلیمة-
.تقییم العاملین وتقدیر جھودھم المبذولة في سبیل إنجازھم لأعمالھم-
.العمل على إستقرار المؤسسة عن طریق تنمیة العلاقات الإتصالیة بداخلھا-
ي تحدید الأھمیة النسبیة لكل موظف من أجل تقییم الوظائف ونظام الأجور المستعمل أ-

.تجدید أجر عادل ومناسب للجمیع
.إقامة علاقات جیدة ووطیدة مع النقابات-

:أھدافھا-ث
.إنتاج الكھرباء سواء في الجزائرأوفي الخارج ونقلھا وتوزیعھا وتسویقھا-
.نقل الغاز لتلبیة حاجیات السوق-
.الكھربائیة والغازیةتطویر كل نشاط لھ علاقة بالصناعات -
.تطویر وتقدیم الخدمات الطاقیة بكل انواعھا-
.تحقیق اكبر ارباح ممكنة-
.القیام بخدمات عامة-
.تغطیة حاجات المواطنین اقتصادیا-
.الحفاظ على مناصب الشغل-
.راتالمسایرة مع الأوضاء الراھنة والتغی-
.تحسین مستوى العمال-

:المجال الزمني-1-2

ا من شھر جانفي إلى نھایة شھر أفریل حیث تمت خلال ھذه الفترة  تمت ھذه الدراسة إبتداءً
نا بحثنا بدراسة میدانیة في شركة  توزیع الكھرباء " معالجة الجانب النظري للموضوع، ثم دعمّ

."والغاز للوسط بولایة المدیة

حیث قمنا بعدة مقابلات مع رؤساء 2014ماي17إلى 2014مارس17وذلك في الفترة الممتدة 
.المصالح، وذلك من أجل الحصول على أكثر قدر ممكن من المعلومات التي تخدم موضوع بحثنا

: عینة البحث-1-3

یقصد بأدوات البحث العلمي بمجموعة الوسائل والطرق، والأسالیب والإجراءات المختلفة التي 
حث العلمي وتحلیلھا، وھي متنوعة ویحدد إستخدامھا یعتمد علیھا في جمع المعلومات الخاصة بالب

على مدى إحتیاجات موضوع البحث العلمي، وبراعة الباحث وكفاءتھ في حسن استخدام الوسیلة، 
.والإبداع في ذلك، ومن أھم الوسائل العینة
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الكل العینة ھي جزء من الظاھرة الواسعة لما صدق، والمعبرة عنھ كلھ تستخدم كأساس للتقدیر 
الذي یصعب أو یستحیل دراستھ بصورة كلیة لأسباب تتعلق بواقع الظاھرة أوبالكلفة أو الوقت، 

1.وبحیث یمكن تعمیم نتائج دراسة العینة على الظاھرة كلھا

وتحتوي شركة توزیع الكھرباء والغاز للوسط على طاقم إداري مكون من موظفین وإطارات 
المصالح والھیاكل ویبلغ عدد الموظفین والعمال في الشركة وعمال وأعوان موزعین على بعض 

.عامل465

وقد تم اختیار عینة الدراسة، التي تقوم على تقسیم المجتمع الأصلي إلى فئات أو طبقات رئیسیة، 
.عامل225ثم نقوم بإختیار حصة من كل طبقة بنسبة معینة، حیث یتكون مجتمع البحث 

%40نسبة لحجم العینة اخترنا 

.منھا25استمارة على أفراد مجتمع البحث وتم استرجاع 30وقد تم توزیع 

:المناھج المتبعة في الدراسة-1-4

2.طریقة تصور وتنظیم البحث حول موضوع دراسة ما" یعرف المنھج على أنھ 

دراستھ، وبناءا فھو طریقة التي یعتمدھا الباحث في تنظیم عناصر بحثھ، بحیث توجھ ھذه الطریقة 
:على طبیعة موضوع ھذه الدراسة والأشكال الذي انطلقت منھ الفرضیات فقد اعتمدنا أساسا على

:المنھج الإحصائي-أ

وھو المنھج الذي یتلائم مع بناء الجداول الإحصائیة المعبر عنھا بالأرقام والعلاقة بین 
.الإستمارةالمتغیرات  إحصائیا ما دام قد استعملت تقنیة 

:المنھج الوصفي-ب

وھذا المنھج لھ علاقة بالمنھج الإحصائي إذ أن الأرقام والنسب في الجداول والعلاقة بین 
المتغیرات تحتاج إلى وصف وتحلیل من الناحیة السوسیولوجیة، أي أن إستنطاق الأرقام والنسب 

ة، وعموما فإن الظاھرة في حقل علم وتحویلھا إلى لغة السوسیولوجیا بما یتوافق مع موضوع الدراس
الإجتماع تكون في صورة كیفیة إذ غالبا ما یشیر الواقع المدروس إلى مصطلحات ومفاھیم یصعب 
فھمھا بالصیغ الریاضیة، ولذلك فھي تحتاج إلى خیال سوسیولوجي یرتكز علیھ المنھج الوصفي 

ي وفعالیة الإتصال وموقف المبحوثین من التحلیلي، كالعلاقة بین متغیري الأقدمیة أو التصنیف المھن
.الحوافز وأثرھا على الإتصال داخل المؤسسة

23، ص2003دار النشر والتوزیع، منھجیة البحث العلمي للجامعیین، : صلاح الدین شروخ 1

99ص2004، ترجمة بوزید صحراوي وآخرون، دار القصبة للنشر، الجزائر البحث في العلوم الإنسانیةمنھجیة : موریس أنجرس 2
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:أدوات جمع البیانات-1-5

تعتبر الاستمارة أداة ملائمة للحصول على معلومات وبیانات وحقائق مرتبط بواقع : الاستمارة
یات في البحوث التربویة معین، وللإستمارة أھمیة كبیرة في حجم البیانات اللازمة لإختبار الفرض

والإجتماعیة والنفسیة، وھي تستخدم في دراسة الكثیر من المھن والإتجاھات وأنواع النشاطات 
المختلفة، فجمع البیانات والمعلومات عن إدراك الأفراد وإتجاھاتھم، ومیولھم وخططھم للمستقبل كلھا 

.كافیة ودقیقةأمور تتطلب دراستھا إستخدام الإستمارة للحصول على معلومات

وتعتبر الإستمارة تقنیة مباشرة لطرح الأسئلة على الأفراد وبطریقة موجھة ذلك لأن صیغ 
الإجابات تحدد مسبقا، ھذا ما یسمح بالقیام بمعالجة كمیة یھدف إكتشاف علاقات ریاضیة وإقامة 

رح الأسئلة علیھم مقارنات كمیة، والإستمارة ھي وسیلة للدخول في إتصال بالمخبرین بواسطة ط
واحدا وبنفس الطریقة، بھدف استخلاص اتجاھات وسلوكات مجموعة كبیرة من الأفراد انطلاقا من 

1.الأجوبة المحصل علیھا

:تكمیم وتحلیل البیانات ونتائج الدراسة: ثانیا

:تكمیم وتحلیل البیانات-2-1

المیدانیة على اعتبار أن البیانات تشكل البیانات الشخصیة إطارا مرجعیا موجھا لمسار الدراسة 
الشخصیة تعطینا صفات وخصائص المجتمع المدروس، وھذه الخصائص تشكل المقدمات الأساسیة 

.لتحدید وتفسیر البیانات المتعلقة بالدراسة

:تحلیل الجداول الخاصة بالبیانات الشخصیة لعمال المصالح-

:توزیع المبحوثین حسب الجنس: 01الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكراراتالجنس
%1664ذكر

%0936أنثى

%25100المجموع

الإستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

من مجموع أفراد مجتمع %64یظھر من خلال معطیات الجدول أعلاه أن اتجاھھ یتمثل في 
.من فئة الإناث%36البحث ھي من فئة الذكور، بالمقابل نجد نسبة 

یتضح ضمنیا من خلال ھذه المعطیات أن الفئة الأكثر غالبیة ھي للذكور وھذا راجع إلى عوامل 
تنظیمیة بالدرجة الأولى إذ أن طبیعة نشاط ھذه المنظمة یحتاج إلى عدد كبیر من أعوان التحكم وھذا 

م بالوظائف العمل یختص بھ الرجال أكثر من النساء، إضافة إلى أن العنصر النسوي یفضل القیا

204، ص2004دار القصبة للنشر، الجزائر منھجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة، تدریبات علمیة، : موریس انجرس 1
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الإداریة أو الخدماتیة كأعمال السكرتاریة وغیرھا من الوظائف الإداریة الأخرى ولا یفسر جنس 
.المبحوثین الرجالي في ھذه المنظمة بعوامل سوسیوثقافیة وإنما نظرا لطبیعة نشاطھا

:توزیع المبحوثین حسب السن: 02الجدول رقم

النسبة المئویةالتكراراتالسن
20-301040%
30-401144%
40-500416%

%25100المجموع
الإستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

من أفراد مجتمع البحث %44أن اتجاھھ العام یتمثل في 02یظھر من خلال معطیات الجدول رقم 
عند أفراد مجتمع البحث %40سنة، تتدعم ھذه الإجابة بنسبة 40- 30الذین تتراوح أعمارھم ما بین 
عند كل من الأفراد الذین تتراوح أعمارھم %16سنة، وبنسبة 30-20الذین تتراوح أعمارھم ما بین 

.سنة50-40ما بین 

یتضح ضمنیا من قراءتنا للجدول أعلاه أنھ لا توجد فئة عمریة تمثل الأغلبیة بنسبة كبیرة، فتركیبة 
العمال من حیث متغیر السن، إلا أنھ یلاحظ تقارب بین الفئات العمال من ناحیة السن تجمع بین 

.العمریة لدى الشباب و الكھول أكثر منھ لدى الكبار نوعا ما

:توزیع المبحوثین حسب المستوى التعلیمي: 03الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكراراتالمستوى التعلیمي

%14متوسط

%936ثانوي

%1560جامعي

%25100المجموع

الاستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

من أفراد مجتمع البحث %60یظھر من خلال معطیات الجدول أن اتجاھھ العام یتمثل في نسبة 
من الأفراد ذوي المستوى التعلیم الثانوي، %36الذین لدیھم مستوى جامعي، تدعم ھذه الإجابة بنسبة 

.من الأفراد ذوي المستوى المتوسط%04وبنسبة 

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة العمال لدیھم مستوى جامعي، وقد یعود ھذا إلى طبیعة 
المنظمة التي تتطلب أشخاصا تتوفر فیھم جمیع صفات الكفاءة من أجل توافق مؤھلاتھم مع الدور 

تشترط على الفرد الذي ستوظفھ أن یكون ذو الذي سیقومون بتأدیتھ، حیث نجد بأن جمیع المنظمات 
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مستوى عالي، باعتبار أن صاحبھ یتمتع بمعارف ومؤھلات وخبرات تمكنھ من التأقلم مع النسق الذي 
.تسیر وفقھ المنظمة، وطبیعة الوظیفة أو المكانة التي یشغلھا في ھذه المنظمة

:توزیع المبحوثین حسب الحالة العائلیة: 04الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكراراتلة العائلیةالحا

%1664متزوج

%0936أعزب

%25100المجموع
فراد العینةالإستبیان الموجھ لأ:المصدر

عامل یمثلون نسبة 16یظھر من خلال الجدول أن أغلبیة المستجوبین متزوجین حیث بلغ عددھم 
عمال 09من أفراد العینة، لتأتي في المرتبة الثانیة فئة الغیر المتزوجین الذین یبلغ عددھم 64%

.%36بنسبة مئویة قدرت ب 

:توزیع المبحوثین حسب الأقدمیة المھنیة: 05الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكراراتالأقدمیة المھنیة

%1976سنوات1-10

%0624سنة10-20

%25100المجموع
الإستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

یظھر من خلال الجدول أن العدد الأكبر من المستجوبین ذو الأقدمیة المھنیة ھم الفئة التي تتراوح 
لتأتي في المرتبة الثانیة الفئة التي تتراوح %76عامل بنسبة 19سنوات یبلغ عددھم 10-01ما بین 
.%24عمال بنسبة 06سنة یبلغ عددھم 20-10ما بین 

:توزیع المبحوثین حسب التصنیف المھني: 06الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكراراتالتصنیف المھني

%832إطار

%1352عون تحكم

%416عون تنفیذ
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%25100المجموع
.الإستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

یظھر من خلال الجدول أن العدد الأكبر من العمال الذین أستجوبوا من ھذه العینة ھم أعوان 
عمال بنسبة 8تلیھا فئة الإطارات الذین قدر عددھم ب %52عامل بنسبة 13التحكم، إذ قدر عددھم 

عمال 4الذین یدخلون في خانة أعوان التنفیذ قدر عددھم ب،لتأتي في المرتبة الثالثة فئة العمال32%
.%16بنسبة 

:توزیع المبحوثین حسب الجنس وعلاقتھ بالسن: 07الجدول رقم

الجنس
السن

المجموعأنثىذكر

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة التكرارات 
المئویة

20-30743.75%333.33%1040%

30-40850%333.33%1144%

40-5016.25%333.33%0416%

%25100%9100%16100المجموع

الإستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

) 30-20(یظھر من خلال معطیات ھذا الجدول أن نسبة الذكور الذین یبلغ سنھم ما بین 
بینما نسبة الإناث الذي یبلغ سنھم من %6.25) 50-40(ومن%50) 40-30(ومن43.75%

ومن ھذا نستنتج أن %33.33) 50-40(ومن %33.33) 40- 30(ومن 33.33%) 20-30(
وفي ھذا السن یكون الفرد قادر على العطاء بینما 40-20أغلب الإناث و الذكور سنھم یتراوح ما بین 

.وھنا یكون ضعف في الأداء%16سنة 50-40الذین یبلغ عمرھم ما بین نسبة الذكور والإناث 

:توزیع المبحوثین حسب الحالة العائلیة وعلاقتھ بالتصنیف المھني: 08الجدول رقم 

التصنیف
المھني

الحالة        
العائلیة

إطار
المجموععون تنفیذعون تحكم

نسبة التكراراتال
مئویةال

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة التكرارات
المئویة

%936%250%538.46%225أعزب

%1664%250%861.54%675متزوج
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%25100%4100%13100%8100المجموع

الإستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

من أفراد مجتمع البحث المتزوجین تتدعم %64في نسبة 08یتمثل الإتجاه العام للجدول رقم 
عند أعوان %50عند أعوان التحكم ونسبة %61.54عند الإطارات و %75ھذه الإجابة  بنسبة 

بة من أفراد مجتمع البحث العازبین، تتدعم ھذه الإجابة بنس%36وفي المقابل نجد نسبة . التنفیذ
.%25و أخیرا أدنى نسبة عند الإطارات وتمثلت في 38.46%

یتضح من خلال معطیات الجدول أن الأغلبیة لدى الأفراد المتزوجین، وبدرجة أقل عن العزاب، 
وھذا الإرتباط بالحاجیات العائلیة ومسؤولیات الأسرة لدى المتزوجین، وھذه الفئة الأخیرة ھي الأكثر 

منصب عمل یضمن راتبا لتلبیة حاجیات الأسرة، وبالتالي من الطبیعي أن نجد حاجة للحصول على
ا على  ً ا على أدوارھم داخل المنظمة، لكن مناصب العمل لیست حكر أغلبیة الأفراد متزوجین بناءً
ا وھذا لھ إرتباط بثقافة العامل و البحث عن  المتزوجین فقط، إذ نجد ھناك نسبة من العزاب أیضً

ذاتھ، فالعمل و المنصب یعني لدى الكثیرین المكانة الإجتماعیة ولیس بالضروري منصب في حد 
.مسؤولیة الإتفاق على الآخرین وإنما الحصول على الثروة لتسییر مختلف مشاریع الحیاة لدى ھؤلاء

:توزیع المبحوثین حسب المستوى التعلیمي وعلاقتھ بالأقدمیة المھنیة: 09الجدول رقم 

الأقدمیة 
المھنیة

المستوى 
التعلیمي

المجموعسنة20-10من سنوات10- 01

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة لتكراراتا
المئویة

متوسط
__0116.66%0104%

ثانوي
0947.36%__0936%

%1560%0583.34%1052.64جامعي

المجموع
19100%06100%25100%

.الإستبیان الموجھ لأفراد العینة: المصدر

من أفراد مجتمع %60یظھر من خلال معطیات الجدول أعلاه أن إتجاھھ العام یتمثل في نسبة 
سنوات و 10-1لذوي الأقدمیة ما بین %52.64الجامعین الذین لدیھم أقدمیة أكثر تتدعم الإجابة 

سنة أما بالنسبة للمستوى الثانوي فالنسبة 20-10للمستوي المتوسط لذوي الأقدمیة من 16.66%
.%47.36سنوات وتقدر النسبة ب 10-1لھم الأقدمیة من %36: تقدر ب

.أغلبھم جامعیینسنوات و10-1ونستنتج أن أغلب المبحوثین تتراوح خدمتھم داخل المؤسسة من 



الجانب المیداني للدراسة: الفصل الرابع

59

: تحلیل جداول الفرضیة الأولى-2-2

.الإتصال داخل المؤسسةتساھم الحوافز المعنویة في تحسین فعالیة 

:إستخدام ما یحفز على العمل حسب الجنس: 10الجدول رقم 

الجنس

الإجابة

المجموعأنثىذكر

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة التكرارات
المئویة

النسبة التكرارات
المئویة

نعم
850%9100%1768%

لا
850%__832%

المجموع
16100%9100%25100%

من أفراد مجتمع البحث الذین %68یظھر من خلال قرائتنا للجدول أن إتجاھھ العام یتمثل في 
ونستنتج من ھذا أن غالبیة المبحوثین %100والإناث %50كانت إجابتھم بنعم فنسبة الذكور كانت 

وھذا ما یزید في فعالیة الإتصال والزیادة في . یقولون أن المؤسسة تستعمل ما یحفز على العمل
.الإنتاج

:إستخدام ما یحفز على العمل حسب التصنیف المھني: 11الجدول رقم 

التصنیف
المھني

الإجابة
المجموععون تنفیذعون تحكمإطار

نسبة تكرار
مئویة

نسبة تكرار
مئویة

نسبة تكرار
مئویة

نسبة تكرار
مئویة

%1664__%1076.92%675الزیادة في الأجر

%520%375__%225عدالة الأجر

%416%125%323.68__علاوة

تقدیم قروض 
عند الضرورة

________

التأمین عند 
والمرضالعجز 

________

المجموع
8100%13100%4100%25100%
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من أفراد مجتمع البحث الذین یرون %64یتضح من خلال الجدول أن إتجاھھ العام یتمثل في 
لدى أعوان %76.92أن الحوافز التي تشجع على العمل ھي الزیادة في الأجر وندعم الإجابة في 

لدى الإطارات كما أن عدالة الأجر من الحوافز التي تشجع على العمل فتقدر النسبة %75التحكم و 
. %20عند الإطارات أي تبلغ نسبتھما %25لدى عون تنفیذ و%75ب 

ومن ھذا نستنتج أن تلبیة وتوفیر الحوافز للعامل تؤثر إیجابیا على سیرورة العمل في المنظمة 
جر وعدالة الأجور وھو ما یضمن جمیع حقوق الأفراد التي ینبغي وذلك من خلال الزیادة في الأ
.للتنظیم توفیرھا وتحقیق أھدافھ

:منح الترقیة حسب المستوى التعلیمي: 12الجدول رقم 

المستوى
ميالتعلی

الإجابة

المجموعجامعيثانويمتوسط

تكرار
النسبة 
تكرارالمئویة

النسبة 
تكرارالمئویة

النسبة 
تكرارالمئویة

النسبة 
المئویة

المؤھل 
%936__%888.88%1100العلمي

الكفاءة 
%1040%960%111.12__المھنیة

الخبرة
____640%624%

%25100%15100%9100%1100المجموع

من أفراد مجتمع البحث الذین یرون أن %40یتضح من خلال الجدول أن إتجاھھ العام یتمثل في 
وعلى أساس %60الترقیة تمنح على أساس الكفاءة لذوي المستوى الجامعي وتتدعم الإجابة ب 

إلا أنھ عند الأفراد في المستوى الثانوي تمنح على أساس المستوى العلمي وتتدعم %40الخبرة 
ونستنتج من خلال ھذه المعطیات أن أغلبیة أفراد مجتمع البحث یرون أن %88.88لإجابة ب ا

الترقیة تمنح على أساس الكفاءة عند الذین لدیھم مستوى تعلیمي ثانوي وجامعي وھذا راجع إلى 
.طبیعة الأدوار الذین یقومون بھا والوظائف التي یشغلونھا

:تحلیل جداول الفرضیة الثانیة-2-3

ال بین الإدارة والموظفین ّ :كلما كانت ھناك زیادة في الحوافز المادیة كلما كان الإتصال فع
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:ل المعلومات حسب التصنیف المھنيالوسائل الأكثر إستخداما لنق: 13الجدول رقم 

التصنیف
المھني

الإجابة

المجموععون تنفیذعون تحكمإطار

النسبة التكرار
المئویة

النسبة التكرار
المئویة

النسبة التكرار
المئویة

النسبة التكرار
المئویة

اللوحات 
الإعلامیة

112.5%646.15%125%832%

الإتصال 
المباشر

__538.46%__520%

%216__%215.38__الھاتف

%1036%375__%787.5الإجتماعات

%25100%4100%13100%8100المجموع

من أفراد مجتمع البحث الذین یرون %36یظھر من خلال الجدول أن إتجاھھ العام یمثل نسبة 
أن الوسائل الأكثر إستخداما لنقل المعلومات ھي الإجتماعات وتتدعم الإجابة عند الإطارات ب 

%32بینما الوسائل الأخرى اللوحات الإعلامیة تقدر ب %75ولدى عون التنفیذ 87.5%
ا لنقل %16والھاتف %20والإتصالات المباشرة ب  ومنھ نستنتج أن الوسائل الأكثر إستخدامً

المعلومات داخل المؤسسة ھي الإجتماعات وھذا ما یساھم في وجود إتصال فعال بین الإدارة 
.والموظفین

:الإدارة بالعمال حسب الجنسطبیعة إتصال : 14الجدول رقم 

الجنس

الإجابة
المجموعأنثىذكر

النسبة المئویةالتكرارالنسبة المئویةالتكرارالنسبة المئویةالتكرار

%637.5یومي
__

624%

أسبوعي
__

111.11%14%

شھري
__

333.33%312%
فترات غیر 

%1560%555.56%1062.5منتظمة
%25100%9100%16100المجموع
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من أفراد مجتمع البحث %60یتبین من خلال الجدول أعلاه أن إتجاھھ العام یتمثل في نسبة 
62.5الذین یرون أن طبیعة الإتصال بالعمال یكون في فترات غیر منتظمة تتدعم ھذه الإجابة بنسبة 

من أفراد مجتمع البحث الذین یرون أن %24عند الإناث كما أننا نجد نسبة %55.56عند الذكور و
عند الذكور وتنعدم عند الإناث وفي %37.5الإتصال بشكل یومي حیث تتدعم ھذه الإجابة بنسبة 

من أفراد المجتمع الذین أجابو بأن طبیعة الإتصال تكون شھریا تتدعم %12المقابل نجد نسبة 
. وتنعدم عند الذكور%33.33الإجابة عند الإناث 

نستخلص من خلال معطیات الجدول أعلاه أن أغلبیة الأفراد تتصل بھم الإدارة في فترات غیر 
.علیھا المنظمةمنتظمة وھذا یعود إلى الإستراتیجیة السوسیومھنیة التي تقوم 

:الإستنتاج الخاص بالفرضیة الأولى: 2-4

تساھم الحوافز المعنویة في تحسین فعالیة الإتصال داخل المؤسسة یتضح ضمنیا من خلال 
عرضنا لجداول ومعطیات الفرضیة الأولى أنھ ھناك علاقة بین الحوافز وفعالیة الاتصال داخل 

الذي یبرز أن أغلبیة أفراد مجتمع البحث یفضل أن 10المؤسسة وھذا ما یوضحھ الجدول رقم 
ویظھر من خلال التحلیل . وافز في العمل من ذلك فعالیة الإتصال والزیادة في الإنتاجإستخدام الح

أن العمال یرون أن الحوافز التي تشجع على العمل أكثر ھي الزیادة في 11الإحصائي للجدول رقم
لدى أعوان التحكم حیث أن تلبیة وتوفیر الحوافز للعامل تؤثر %76.92الأجر تدعم الإجابة ب

ا على سیرورة العمل في المنظمة وذلك من خلال زیادة الأجر وھذا ما یضمن جمیع حقوق إیجابی
.   الأفراد التي ینبغي للتنظیم توفیرھا لتحقیق أھدافھ المنشودة

ا على ھذه المعطیات یمكن القول أنھا تدعم الفرضیة الأولى محل الدراسة والتي تتعلق  وبناءً
.في مساھمة الحوافز المعنویة في تحسین فعالیة الإتصال داخل المؤسسة

:الإستنتاج الخاص بالفرضیة الثانیة: 5- 2
فراد مجتمع البحث یرون أن الوسائل أ، أغلب أ13تبرز المعطیات الموجودة في الجدول رقم 

ا لنقل المعلومات ھي الإجتماعات بنسبة  لدى أعوان التنفیذ ومنھ نستنتج ان %87.5الأكثر إستخدامً
وفي نفس الإتجاه یوضح الجدول . الإجتماعات تساھم في وجود تواصل فعال بین الإدارة والموظفین

بھم الإدارة في فترات غیر منتظمة وھذا یعود إلى أن معطیاتھ تبین أن أغلبیة الأفراد تتصل14رقم 
.الإستراتیجیة السوسیومھنیة التي تقوم علیھا المنظمة

ا على ھذه المعطیات یمكن القول أنھا تدعم الفرضیة محل الدراسة والتي تتعلق بتوافق  وبناءً
.ةالحوافز المادیة وفعالیة الإتصال بین الإدارة والموظفین داخل المؤسس

:الإستنتاج العام للدراسة: 6- 2
لقد تبین من خلال الدراسة التي أجریناھا بإحدى المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة، أنھ ھناك 
أثر واضح للحوافز على الإتصال فإنطلاقًا من مراحل البحث التي تم إتباعھا توصلنا إلى أنھ ھناك 

ؤسسة من خلال دور مھم  وفعال للحوافز في المنظمة وكونھ یساھم في فعالیة الإتصال داخل الم
التركیز على خصائص عدیدة في المھام التي تفرضھا المنظمة على العمال والتي تأخذ بعین الإعتبار 
مختلف العوامل الفنیة والتقنیة وذلك لخلق بیئة عمل ملائمة ومحفزة یستطیع عن طریقھا العامل 

الأھداف یتعین على المنظمة بكافة إنتماءاتھ المھنیة تحقیق مختلف الأھداف التنظیمیة، ولتحقیق ھذه
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الحد من مختلف العوائق التي تقلل من فعالیة الإتصال، وھذه الأخیرة تتشكل من خلال فتح المجال 
للعمال لإختبار قدراتھم ومھاراتھم وتطویرھا لخدمة المنظمة وأھدافھا وكذا إعطاء قیمة ووزن أكبر 

نظیمیة إیجابیة یمكن الإعتماد علیھا لتحقیق للمجھودات التي یبذلونھا قصد إعطاء المؤسسة ثقافة ت
.الإتصال
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یعتبر العامل العنصر الفعال والمحرك في المؤسسة وذلك من خلال مساھمتھ في تحقیق أھدافھا 

والتي تتمثل في زیادة الإنتاجیة وتطویرھا، وتقع مسؤولیة ھؤلاء العاملین على عاتق إدارة متخصصة 

.ع عاملیھاتدعى إدارة الموارد البشریة إذ على أساسھا یتم رسم سیاسات وإجراءات التعامل م

إن وظائف إدارة الموارد البشریة التوظیف، التدریب، تخطیط القوى العاملة وموضوع 

اھتمامھا ھو موضوع أساسي وجد حساس والمتمثل في التحفیز وأثره على فعالیة الإتصال داخل 

.المؤسسة والذي یمثل الحلقة المفرغة بل یمكن القول الحلقة المفقودة في المؤسسة

إن الترابط الوثیق بین الحوافز وفعالیة الإتصال والذي كان محل دراستنا النظریة والتطبیقیة، 

والذي تبین فیھما أن مفھوم الإتصال یشمل أبعاد وعوامل مختلفة، انطلاقًا من النظرة الشاملة للبنیة 

نتاج وجود ھذا السیكولوجیة والاجتماعیة للمؤسسة، كنظام متكامل من الوظائف حیث كان الاست

.الترابط الوثیق بین الحوافز وفعالیة الاتصال

لقد بینت لنا ھذه الدراسة كذلك المتغیرات العدیدة والھامة، المرتبطة بالحوافز وكیفیة تأثیرھا 

على فعالیة الاتصال داخل المؤسسة، مع توضیح طبیعة ھذه العلاقات بین مختلف ھذه العوامل، من 

.ھ الدراسة النظریة في ھذا المجال، والتي كان تأكیدھا على جانب أھمیة ھذه العواملخلال ما تناولت

لقد بینت لنا الدراسة صحة الفرضیات التي قدمناھا في بدایة بحثنا ھذا، حیث وجدنا أن مسببات 

ا، وإن فعالیة الاتصال ھي حقا مجموعة من العوامل المادیة والمعنویة یشترط تظافرھا والجمع بینھ

الوسیلة الأنجح في ذلك ھو إنتھاج إدارة المنظمة لسیاسة تحفیزیة فعالة التي من شأنھا رفع الروح 

المعنویة لدى العاملین ودفعھم لبذل المزید من الجھد وتحسین أدائھم، وحتى تتحقق ھذه الفعالیة أي 

لائم وامكانیاتھا ورغبات فعالیة الاتصال على الإدارة أن تضع نظام الحوافز بمعیة العمال حیث یت

.وحاجات العمال حتى لا تتضارب المصالح وتنشأ النزاعات وینعدم التواصل فیما بینھم
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وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
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